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OZET

DiL DERSHANELERI iCiN MUSTERI VE MUSTERI TEMSILCILERININ TAKiBi VE iSLETME
ANALIZLERi

Mustafa KOCAL
Yiiksek lisans, Bilisim Teknolojileri, istanbul Kemerburgaz Universitesi,

Danisman: Yrd. Dog. Dr. Tugce Balli ALTUGLU

Bu arastirmanin amaci, bir hizmet sektort birimi olan dil dershanelerinin 6grenci
bulmada karsilastiklari sorunlar ve kaydi yapilan 06grencilerin analizlerini yapmaktir.
Arastirmada ilk once isletmeler faaliyet alanlarina gore belirtilmis, hizmet sektoriinin
musteri bulmadaki zorluklar Gizerinde durulmustur. Calismanin ilk bélimiinde, hizmet birimi
olan dil dershanelerinin gliniimiiz rekabet ortaminda nasil ayakta kalacagi musteri odakli
hizmetin nasil uygulanacagi metodlari ele alinmistir.

CGalismanin ikinci boliminde ise, isletmenin misteri takibi ve analizleri igin yapilan
programin c¢alisma prensipleri anlatiimistir. Bu boélimde programin menl secgenekleri,
veritabani yapisi ve tablolar arasi iligskiler ayrintili olarak ele alinmistir.

Calismanin son bélimiinde ise, hipotezlerin dlcllmesi ve eldeki verilerin analizleri
yapilmistir. Bu analizlerde ilk olarak eldeki verilerle Weka programinda Navie Bayes
algoritmasi uygulanarak isletmelerin musteri kayit olasiliklari Gzerinde durulmustur. Daha
sonraki analizler SPSS programinda yapilmistir. Bu analizlerde en ¢ok hangi ydontemle musteri
bulunmakta, muisterinin gelisi en ¢cok hangi yollarla olmakta ve en cok kayit alan musteri
temsilcisi bilgileri bulunmaya c¢alisiimistir. Bunlarin yani sira en az misterinin geldigi yer, en

az kayit alan musteri temsilcisi gibi bilgiler ¢ikariimistir.

Anahtar kelimeler: Dil dershaneleri, Dil dershaneleri veri analizleri, Wekada Bayes
uygulamasi
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ABSTRACT
Dil dershaneleri
Mustafa KOCAL
Master of Science, Information Techn ologies, Istanbul Kemerburgaz University,

Advisor: Asst. Prof. Dr. Tugce Balli ALTUGLU

The aim of this study is to investigate the problems of language schools as part
service industry and the analysis of data about registered students. In the first part of this
thesis study, the difficulties of business sector in finding new customers and the ways of
overcoming this problem have been discussed. Also, the same problem and the possible
solutions using specificly customer driven methods have been discussed from the point of
view of language prepatory schools.

In the second part of the study, the working principles of customer relationship
management system designed to keep the record of customers and do the analysis of these
data have been explained. More specificly, the interface, the structure of the database and
correlation of the database tables are given in this part.

In the final part of the study, the advantages of using this customer relationship
management system and the data analysis have been presented. For data analysis first of all
Naive Bayes algorithm have been applied to data using Weka program. The aim was to
understand the registration probabilities of students. The rest of the analyses were done
using SPSS. In these analyses the aim was to investigate the registration rates based on

advertisement areas and customer representatives.

Keywords: Language prepatory schools, Data analyses of language prepatory schools, Naive
Bayes using Weka
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TANIMLAR

Saha: insanlarin yogunlukla kullandiklari caddeler iizerinde, ¢esitli firmalarin Griin ve
hizmetlerini satmaya ¢alisan kisilerin, bu Urin veya hizmetle ilgilenen musterilerin, gesitli
bilgilerini veya kendisini isletmeye getirtildigi yer olarak adlandiriimaktadir.

Data: Kayit altina alinan musterilerin tiim bilgilerine verilen terim.
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1.GIRIS

isletmeler ylzyihmizin ortalarina kadar urettikleri mallari veya hizmetleri, giiniin
kosullarina gére musterilerine begendirmekten ziyade direk satmak egilimdeydiler. Bunun en
biyik nedeni Gretimin tiketimi karsilamamasi, teknolojik gelismelerin glinimiz kosullarina
gore cok daha geride olmasi ve diinya niifusunun az olmasiydi. GliniimUizde gelisen teknoloji,
diinya niifusundaki artis ve bilgiye kolay ulasma, (iretilen mallarin ve hizmetlerin gesitliligine
cok fazla yansimistir. insanlar satin alacaklari hizmet ve mallarla ilgili arastirmalarini internet
Uzerinde yapabilmektedir. Begendikleri Grlinleri birgok alisveris merkezinde gérebilmektedir.

isletmeler en basta kar elde etme ve faaliyetlerini sonsuz siirdiirme egilimindedir.
Fakat glinimiiz kosullarinda rekabetin en Ust diizeye ciktigl, diinyanin adeta tek bir devlet
haline geldigi sartlarda dretilen bir Griinii satmak ¢ok zor bir hale gelmistir. insanlarin
glinimiz kosullarinda beklentileri olduk¢a 6n plana ¢ikmistir. Bunun sonucunda isletmeler
ayakta kalabilmek i¢in insan odakli mallar Gretip satmak egilimine gitmislerdir.

Gunlimiz sartlarinda isletmeler sattigi mal ve hizmetleri teknolojik bakimdan en (st
seviyede ve beklentileri verecek sekilde tasarlayip satmaktadirlar. Fakat isletmeler igin artik
bu vyeterli gelmemektedir. Glnimiz sartlarinda isletmeler mallarini satin alan her
musterisinin genel bilgilerini de tutmak, onlarin zevk ve tercihlerini kayit altina almak
istemektedirler.

Biylk kurumsal isletmeler insanlarin bu bilgilerine ulasmak icin cesitli yontemler
gelistirmistir. MUsterilerine bazi hizmet ve mallari daha ucuza satmak icin, kisiye 6zel kart
bastirarak 6zel bilgilerinin yani sira satin aldiklari mal ve hizmetleri kayit altina almaktadirlar.
Bu bilgileri veri madenciligi yontemleri ile inceleyerek yeni Urlnler ve satis teknikleri
gelistirerek miusteriye sunmaktadirlar. Ayni zamanda drinleri ve hizmetleri glinimiz
teknolojisi ve tercihlerine gore farklilastirarak misteriyi cezp etme yollarina gitmektedirler.

Blylik isletmelerin hemen, hemen hepsinde yeni bir bélim olan veri madenciligi
bolimu icin uzmanlar calistirlmakta ve olduk¢a pahali programlari tercih etme yollarina
gitmektedirler. Programlarda isletmenin tim analizleri yapilabildigi gibi gelecekle ilgili
tahmini rakamlara da yer verilmektedir. Kicik ve orta boy isletmeler, muisteri takibini
yapabilmek ve isletme ile ilgili analizleri yapabilme icin bu pahali programlari tercih
edememektedirler. Bu isletmeler kendi faaliyetlerini kapsayacak kiiclik programlari yazilim
sirketlerine yazdirmaktadir. Bu isletmelerde analizleri karar alicilar inceleyerek yénetimi

stirdirmektedirler.



isletmeler bu programlarda miisterinin en ¢ok tercih ettigi Griinler ve hizmetleri
ortaya c¢ikararak daha ¢ok bu Urlnler Gzerine yogunlagsmaktadir. Satisin yani sira 6rnegin
tutulan o6zel bilgilerinden dogum gtinleri icin onlara kutlama mesaji gonderilmektedir. Satin
aldiklari mallarin 6zelliklerine gore indirime girmis veya yeni Urlnler igin sms yollanmaktadir.
Ayni zamanda bu programlar sayesinde miisterilere taksit tutarlarini, toplam borglarini da
bilgilendirme olarak génderilmektedir.

GUnumdizin zorlu sartlarinda ayakta kalabilmek igin, bliylk ve klguk isletmeler artik
musterinin isteklerine gore, yani miisteri odakl triin ve hizmet Gretmektedirler.

Bir hizmet sektorl olan dershanelerde musterileri icin teknolojik bakimdan yeterliligi
olan siniflarda egitim vermek zorundadirlar. Egitimi alan 6grencilerin istekleri daha kolay
alinabilecegi icin genel istek ve arzunun hangi yonde oldugu belirlendikten sonra, o yone
dogru hizli bir gecis yapilmalidir. Dershanelerin, mal Ureten isletmelere gore degisimi cok
daha hizli olmaktadir. Bunun nedeni ise egitimin soyut bir kavram olmasi, mal Gretimi gibi
karmasik plan ve projelerle olusmamasidir.

1.1 GCalismanin amaci ve uygulanmasi

Bu galismanin amaci dil dershanelerinin 6grenci bulma ve egitimin sorunsuz bir
sekilde surdurilebilmesi icin analizlerin yapildigi bir programi ortaya ¢ikarmaktir. Bu
¢alismanin ortaya cikarilmasi i¢in analiz-tasarim-gelistirme-uygulama-degerlendirme modeli
kullanilmistir. Calismamin sonucunda, isletmenin daha Once en ¢ok miusteriyi nerden
buldugu, misterilerin egitim seviyelerinin ne oldugu ve beklentilerinin takibi yapilabilmistir.
isletme birkag subeden olustugu icin subelerin yapmis oldugu kayitlar yerel olarak sadece bu
isletmede kalmaktaydi. Program internet ortamina tasindiktan sonra artik tim veriler bir

database toplanmakta analizler tiim subeler acisindan alinabilmektedir.



2. LITERATUR TARAMASI

Turkiye'de yabanci dil egitiminin gelisim slireci, Osmanh imparatorlugundan,
Cumbhuriyetin ilk yillarina kadar incelenmistir. Bu arastirmada; Osmanl imparatorlugunun
son donemine kadar ticari faaliyetler veya diger iliskilerde yabancilarla dil sorunu ¢éziminda,
Osmanl topraklarinda yasayan gayrimislimlerle gidermeye calismistir. Yasanan sorunlar
ylzinden, 1821 yilinda 2.Mahmut terciime odasinin kurulmasina karar vermis ve ilk yabanci
dil olarak Arapca, Farsca ve Fransizca okutulmaya baslanmistir. Yasanan gereklilik yliziinden
1900 yillari basinda ise Almanca ve ingilizce dersleri de askeri okullar ve universitelerde
okutulmaya baslatiimistir. Yabanci dil egitimi Cumhuriyet déneminde yeniden diizenlemis ve
okullarda zorunlu hale getirilmistir [1].

Ozel dershanelerin agilmasi cumhuriyet dncesine dayanir. Ozel dershaneler birliginin
dershaneler tarihgesi adi altinda yayininda, dershanelerin yasal statiiye kavusmasi 1915
yilinda yayinlanan Mekatib-i Hususiye Talimatnamesi'yle olmustur. Ozellikle kanunun 1.ve
16. Maddesi 6zel dershanelerden s6z etmektedir. Kanunda fen bilimleri ve dil egitimi hizmeti
veren Ozel isletmelerin Milli Egitime bagl 06zel dershaneler kapsamina alinacagi
belirtiimektedir [2].

2.1 isletmenin tanimi

isletmeler, ekonomik olarak mal ve hizmet iireten, temel amaci kar elde etmek iizere,
girisimciler tarafindan kurulmus, olaganisti durumlar disinda hayatini devam ettirmek Ulzere
yapilandirilmis, sosyal sorumluluklari bulunan ekonomik birimlerdir.

2.2. isletmelerin temel amaglari

2.2.1. En basta kar elde etmek

isletme acgisindan kar; mali bir yilsonunda tiim gelirlerden giderlerin diisiilmesinden
sonra isletmeye kalan net para olarak adlandirilir. Her isletmenin, 6zellikle 6zel isletmelerin
en temel amaci kidr elde etmektir. Kar elde etmeden faaliyet gosteren kamu kurum ve
yardim kuruluslari vardir. Bu isletmelerin en blylik gelirleri vergiler ve yardimlardan gelen
paralardan olusmaktadir.

2.2.2. Varhgini siirdiirmek

isletmeler olaganiistii durumlar (savaslar, deprem, yangin, devlet tabanli mali krizler
vb.) disinda ekonomik faaliyetlerini devam ettirmek egilimindedirler. Her mali yilsonunda
gelirlerle, giderler arasinda olumlu bir fark varsa isletmeler varligini sirdirtip, devam

ettirmek ister.



2.2.3. Biiyiimek

isletmeler ekonomik faaliyet gdsterdigi alanlarda, piyasalarda olusacak talepler
dogrultusunda istekleri karsilamak Uizere mal ya da hizmet Uretimini artinp alaninda
blylimek isteyebilir.

2.2.4. Sosyal sorumluluklarini yerine getirmek

isletmeler sosyal sorumluluklari Gzerine; Sirketlerin kurulduklar dlkelerin sosyal
yonden karsilastiklari tim olumsuz olaylarin dizeltilmesinde 6nemli etkileri olacagi, hatta bu
olumsuzluklari ortadan kaldiracagi ve uzun vadeli yararlar saglayacagi taahhiidu olarak izah
edilmektedir [3].

Gunlmuizde isletmelerin (lke icin Oneminin giderek artmasi, toplum icinde
vazgecilmez birer kurum haline gelmeleri sebebiyle, planlamalarinda uzun vadeli bir takim
sorumluluklar Gstlenmeleri gerekir. isletmeler ahlaki degerleri én plana ¢ikartip, insanlarin
refahini ve mutlulugunu saglayacak sorumluluklari almalari gerekir.

2.3. isletmenin Ozel Amaglari

- Misterilere kaliteli mal ve/veya hizmet sunmak

- Calisanlara adil Gcret vermek

- Calisma kosullarini gelistirmek ve iyilestirmek

- Calisanlari egitmek, gelistirmek ve onlara kariyer imkani sunmak

2.4. isletmelerin siniflandiriimasi

isletmeler biyiikliklerine gore, iretilen mallarin niteligine gore, isletme sahibine
gore, hukuki yapisina gore ve faaliyet alanlarina gore farkh siniflandirilabilir. Faaliyet
alanlarina gore isletmeler ise;

2.4.1. Uretici isletmeler

Tarim, insaat ve sanayi gibi sektorlerde faaliyet gosteren somut mal veya fiziksel mal
Ureten blyuk, kiglk buttn isletmelerdir.

2.4.2. Satici isletmeler

Genellikle ticari sektérde calisan toptancilik, yari toptancilik ve perakendecilik yapan
isletmelerdir. Bunlar Uretici isletmelerin Urettikleri mallarla ilgili olarak fayda yaratma

tlketicilere ticari hizmet sunmaktadir.



2.4.3. Hizmet isletmeleri

Dogrudan dogruya hizmet Uretimi ya da satisi ile ugrasan isletmelerdir. Ornegin:
Banka, Sigorta sirketleri, yolcu tasima firmalari, oteller, dershaneler vb. Mali kurumlar;
Doktorluk, Avukatlik, vb. serbest mesleklerden bazilari, vb.

2.4.3.1. Hizmet nedir?

Maddi olmayan, buna karsin alim satimi mimkin olan ve belirli bir fiyati olan ve
satin alan kisiye fayda saglayan soyut bir ekonomik faaliyet olarak tanimlanabilir.

2.4.3.2. Hizmetin Ozellikleri

Soyutluk: Hizmetin en belirgin 6zelligi soyutluluk o6zelligidir. Yani hizmetin soyut
olmasi demek, hizmetin elle tutulamaz, goriilemez, duyulamaz, bir 6l¢i birimiyle ifade
edilemez, sergilenemez, paketlenemez ve tasinamaz oldugu anlamina gelir.

Tim bunlarin sonucunda hizmet “dayaniksizdir”. Bir otelde satilmamis bir oda ise
geliri kaybedilmis demektir ya da belirli bir seferde otobiiste bos kalan koltuk bir daha hig
satilmayacaktir.

Baska bir deyisle, bir hizmet, piyasaya sunulduktan sonra tiiketilmemesi durumunda
ortaya c¢ikacak ekonomik kayiplar sonradan tekrar ekonomik olarak satilamaz. Burada ortaya
konulmak istenen amac, hizmetler Uretildikleri, zaman tiketilmeleri gerekir.

Hizmetlerin Gretim sekli insan distincesi ve davranislariyla gerceklesir. Bu nedenle
ayni Ureticinin, Uretip sundugu hizmetler bile birbirinden farkl olabilir.

Hizmet; icerigi, kalitesi, blyUkligl acisinda da degisiklik gosterir. Bu degiskenlikler
zamandan zamana, aliciya, tlketiciye, Uretici ile tlketici arasindaki iliskiye ve icinde
bulunulan durumlara gore olusabilir. Bu durumda hizmetin kalitesi ve performansi énceden
kesin olarak o6lciilemez. Belli sektorlerde kabul gérmiis hizmet (iretimi daha iyi seviyelere
insan Uretkenligiyle ¢cikarilabilir.

Hizmetin icerigi onu Ureten insanin beceri ve kapasitesiyle dogru orantilidir.



Hizmet sektorindeki isletmeleri yaptiklari faaliyetlere tirlerine goére asagidaki gibi

siniflandirabiliriz[4];

- Eglence hizmetleri : Mizik salonlari, barlar ve sinemalar

- Konaklama hizmetleri : Otel, motel, tatil kdyleri ve hosteller

- Saglik hizmetleri : Hastaneler ve poliklinikler

- Egitim hizmetleri : Okullar, dershaneler ve egitim kurslari

- Sigorta ve finansman hizmetleri : Bankalar ve sigorta sirketleri

- Tasima ve iletisim hizmetleri : Her turlt kargo ve lojistik sirketleri ile GSM
isletmeleri
- Danismanlik hizmetleri : Doktor, Miuhendis, Avukat



3. MUSTERI iSLETME iLiSKisi

isletmelerde; misteri isletme iliskisi Gizerine bir llkede ayni isi géren firmalarin
¢ogalmasi ve internet lzerinde yapilan satislarin artmasi rekabet sartlarinin blylmesine
neden olur. Rekabetin sonucunda isletmelerin mali getirilerinin azalmasi yaninda, musteri
kayiplarinin da meydana gelecegini sorununa karsin, var olandan daha farkli yontemler
gelistirerek musteri odakli, yani tim isletme ¢alisanlarinin batln karar ve davraniglarinda
musterinin ihtiyac ve isteklerini temel alarak buna uygun Urin veya hizmet olusturulmasi ve
uygulanmasi gerekmektedir diye belirtilmistir [5].

Hizmet isletmelerinin misteriyi memnuniyeti en ylksek diizeye ¢ikarmak igin;

Mdsteri ile isletmenin iliskileri en etkili bir sekilde sirdiridlmeli, misterinin
beklentilerinin anlasilmasi ve karsilanmasi gereklidir. Batin bu unsurlar misteri
memnuniyetini artirici bir etken olarak kargsimiza gikmaktadir. Bitiin bu takip ve analizler
sonucunda musterinin tekrar isletmeyi tercih etmesi g¢evresine tavsiye etmesi saglanmis
olacaktir. Konu lzerine, musteri iligkileri ve analizlerin cok énemli oldugu lizerine; isletme ile
iliski icerisinde olan miusterilerin, sadakatini saglamak amaciyla, muisteriye doniik Grin ve
hizmet Uretmek, misteri memnuniyetini ve geri dondsinl saglayacaktir. Bunun igin
glinimizde mausteri iliskileri yonetimi 6nem kazanmistir. Misterinin takibi ve analizlerinin
sonucunda, isletmeye miisteri memnuniyeti olarak geri dénmektedir. iste bu yiizden miisteri
iliskilerinin iyi yonetilmesi cok 6énemlidir diye belirtmistir [6].

3.1. isletme miisteri iliskilerinde teknoloji ve analizler

isletmelerin yasam siirecinde, karla birlikte devamlilik en énemli iki unsur olarak
karsimiza ¢citkmaktadir. Glinim{uizde, gelecek yillar i¢in alinacak tiim kararlarin, gecmis yillarin
verileri ile birlikte giinliik, haftalik, aylik analizleri de biiyiik 6nem kazanmistir. isletmelerin
kullanmis oldugu sistemlerde bu analizleri yapan programlar, karar alicilara yardimci
olmaktadir.

isletmeler bu analizleri yaparken, misteri, isletme sdzlesmesine bagl kalarak
dizenlenmis poligelerin takibi, c¢alisanlarin takibi ve analizi ayni zamanda alinacak ani
kararlar icin bu verileri kullanmaktadir.

isletmelerde police takibi ve alinacak hizli kararlar icin, Miisteri ve miisteri temsilcileri
arasindaki iliski sisteminde, sigorta isletmeleri ile musterilerinin daha 6nceden yapmis

olduklari satislarinin tespit edilip, analiz edilmesi ve yeni satislarin yapilmasi, eski misteriye



tekrar satisin yapilmasi igin, web tabanli programlarin hizli kararlarin alinmasinda isletmeler
acisindan ¢ok olumlu sonuglar verdigi gozlemlemistir [7].

3.2. Teknolojik analizlerin 6nemi

isletmelerin misteriye ait verileri tutup, takip etmeleri (izerine “Veri tabanina dayali
musteri takip sistemi ve uygulamasi” programinin, isleri kolaylastirdigi tizerine durulmustur
[8].

isletmelerin miisteriye ait bilgileri tutan programlarinin gelecekte alinacak kararlar ve
analizler igin ¢ok 6nemli oldugu, karar alicilara 6nemli katkilar saglayacagi soylenebilir.
isletmeler artan rekabet sartlarina gére, piyasada kalici olabilmesi icin miisteriyi iliskilerini iyi
analiz etmelidir.

Bu analizlerin isletmeler agisindan ne kadar 6nemli oldugu Uzerine;

Musteri iliskilerinin iyi analiz edilmesi ile musterilerin memnuniyet derecelerinin
artigl ve sadakatlerinin saglandig bildirilmis, musteri iliskileri uygulamalari ve buna benzer
uygulamalarin kullanimini isletmeler agisindan zorunlu hale geldigini belirtmistir [9]. Butlin
bu iliskilerin sonucunda mdsteri iliskileri yonetimi firmanin ilerlemesinde 6nemli bir unsur
oldugu lizerinde durulmustur.

3.3. Miisteri beklentileri ve memnuniyeti

Hizmet isletmelerinde musterinin istegini karsilayabilmek en 6nemli unsur olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Hizmet isletmelerinin (rettigi, hizmeti satin alan mdsteri tatmin
olmali, bekledigi hizmeti, isletme, elindeki tim imkanlarini kullanarak sunmalidir. Burada
musteri memnuniyeti en yiksege cikartilarak isletmenin karini maksimize etmek, devamini
saglamak ¢cok 6nemlidir.

Yukarida bahsi gegen unsurlar izerine, isletmelerde musteri iligkileri yonetimi
felsefesinin; misterinin beklentilerini ve isteklerini ortaya koyan ve misteri memnuniyeti
Uzerine yogunlasan bir yapida olmasi, bunun sonucunda da yeni uygulamalar gelistirilerek
karlihgin artirilmasi olmaldir diye belirtilmistir. Ginlimiz kosullarinda isletmeler varliklarini
surdirebilmek, ¢agin gerisinde kalmamak ve karliliklarini artirabilmek i¢in, musteri
memnuniyeti konusuna her gecen giin daha fazla 6nem vermeye basladiklari sonucuna
ulasiimistir [10].

Gunlmuzde iletisim teknolojilerinde gerceklesen gelismelerin, insanlarin bilgiye ve

Urline olan ihtiyaclarinin, hizli bir sekilde karsilanmasinda énemli katkilari olmustur. Bunun



sonucunda, hizmeti veya Urinid satin alacak kisi, bilgiye ve saticlya ulagmakta
zorlanmamaktadir.

Satin alacagi Urlin hakkinda internette her tirli bilgiye ulasabilen tiketici iclerinden
en uygun maliyeti secebilecegi gibi, Grlinler hakkinda detayli resimler, teknik bilgiler ve
tuketici yorumlarini gérebilmektedir.

Bu ortamda isletmelerin, rekabet sartlarina dayanabilmesi ve yatirimlarin karsihgini
alabilmesi igin; ileriye donik planlarinda ve projelerinde yeni degisiklikleri mutlaka
katmalidirlar. Clinki hizmeti satacagi insanlarin, istekleri ve beklentileri her gecen vyillara
gore farklilik géstermektedir. insanlarin bu beklentilerine gére iiriin yelpazesini genisletmeli,
rekabet ettigi firmalari gbzetlemelidir. Piyasadaki pasta payindan en yiiksegi alabilmek igin,
denenmemis ama kabul gorecek (bilimsel yontemler ve faaliyet gosterdigi alandaki
deneyimleri bu konu tizerinde yardimci olacaktir) hizmetleri kestirip, Gretip satmahdir.

isletmelerin Griinlerini satabilmesi icin misterilerin algiladigl degerlere odaklanmasi
gerektigi Uzerine durulmustur. Ayni calismada kiresellesen dinya ekonomisinde degisen
musteri isteklerinin iyi algilanmasi, isletmelerde musteri iligskileri yonetiminin basarili bir
sekilde uygulanmasi gerektigi, hatta en alt kademeden, en Ust kademeye kadar tim
calisanlarin bu cabayi benimseyip o dogrultuda calismasi gerektigi vurgulanmistir [11].

Bu ongoriyu isletmeyi yonetenler ¢ok iyi anlayabilmelidir. Yonettikleri isletmeleri
gereksiz ve kabul gormeyecek maceralardan uzak tutmaldirlar. Bunu igin isletmeler yeni bir
dal olan “Mdisteri Hizmetleri” (zerine yogunlasmaktadir. Mdusterinin isletme ile olan
iliskilerinden dogacak, bilgileri tutacaklari veritabani sistemlerine yatirrm yapip, kararlar
almaktadirlar.

Mdsteri, glinimiz rekabet ortaminda en 6nemli bilgi sermayesidir, vurgusuyla
konuyu c¢cok dogru ve 6z bir sekilde ifade etmistir. Yine tezinde, hizmet ya da Urinilniin
pazarlanmasinda “Musteri iliskileri Yonetimi” en énemli unsur olarak gésterilmistir [11].

Bitln bunlar bize artik hizmetlerin veya Urlinlerin daha ¢ok misteri istekli oldugu
sonucunu ¢ikarmaktadir.

Daha oOnceleri musteriler ile ilgili, istatistiksel veriler Gizerine kararlar alan isletmeler,
ginimiizde sistemlerinde tuttuklari veriden ise vyarar bilgileri (Veri Madenciligi)
yontemleriyle daha etkin bir sekilde kullanmaktadir.

Konuyla ilgili, misteriye ait bilgilerin tutulmasi sonucunda isletmelerin karar almada,

musterilerin ihtiyaclarina uygun Griin ve hizmetler verilebilecegi lizerine durulmustur. Bunun
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icin isletmeler, bilgi teknolojilerini kullanarak, musterilerinin isletme ile yapmis oldugu
islemleri ve iliskileri sistemsel olarak kaydedip, onlari daha iyi taniyarak, musteri ihtiyacina
uygun Urlnler ve hizmetler olusturabilirler. Bu baglamda teknoloji ve bilgi iletisim altyapilari
kullanilarak tiim bu veriler elde edilip islendiginde bir veritabani yapisi olusturulabilir [12].

Bu baglamda isletmeler acgisindan;

Musterinin isletmeye sadakatini saglama ve memnuniyetini artirmak icin, s
diinyasindaki, ayni trlini veya benzer Urlinleri Gireten firmalarin rekabeti glin gectikce daha
bliylyerek artmaktadir. Bu isletmeler misteriyi kendisine ¢ekmek, memnun etmek ve
kendisine baglamak icin musteriye 6zel Uriin ve hizmet gelistirerek bu hedefe ulasmak
istemektedirler. Bunun igin musgsteriye ait bilgilerin tutulup onlara 6zel Grin ve hizmet
Uretiminde miusteri iliskileri yonetimi pazarlama agisinda en énemli unsurlardan biridir diye
belirtilmistir[13].

Bunun sonucunda musterinin ilgi alanlarina daha yakin hizmetler ve Urlnler
sunulmaktadir. Bunu basarabilen isletmeler, rakipleri karsisinda 6ne ge¢ip misteri sadakatini
saglayabilmekte ve pazar payini koruyabilmektedirler. Burada unutulmamasi gereken bu

basarinin siiregen olmasidir.
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4. MUSTERI iLISKILERI YONETiMI

Uzerine siirekli durdugumuz “Musteri iliskileri Yénetiminin” (CRM-Customer
Relationship Management) ne oldugu, glinimiz isletmeler agisindan ne kadar 6nemli
oldugunu agiklayalim.

Musteri iliskileri kisaca Uzerinde bulundugumuz zaman dilimi olan bilgi ¢aginin,
pazarlama anlayisina yansimasinin bir sonucudur.

Daha onceleri isletmeler, Uriin ya da hizmetlerini Uretip piyasa slirerdi. Satin almak
isteyen tiketiciler Grlin yelpazesinin genis olmamasi sebebiyle bu Urinleri satin almak
zorunda kahrdi.

Gunumizde bu artik yerini musteri istekli pazarlama anlayisina birakmistir. Bunun
baslica sebepleri;

4.1. Piyasada mal ve hizmet iireten firmalarin ¢ok olmasi

GUnimizde benzer islevleri goren mal ve hizmet lGretimi yapan firmalarin Grinlerini
her yerde bulmaktayiz. Bu Urliin ve hizmetlerin fazla olmasi yogun rekabet sartlarini
dogurmustur.

isletmelerin acimasiz rekabet sartlarina dayanabilmesi, karli bir sekilde calisip bunu
devam ettirebilmesinin ¢ok zor oldugu, bunun sonucu olarak, yoneticilerin mugteri iliskileri
yonetim tekniklerine basvurarak islerini kolaylastirdigi Gizerinde durulmustur [14].

4.2. Miisterilerin daha bilinglenmesi

Bilgi caginda olmamiz sebebiyle, istenilen bilgiye ¢ok kisa slirede ulasiimaktadir.
Tlketiciler bir tGrin ya da hizmeti satin almadan Once arastirma yaparak, iyice bilgi sahibi
olduktan sonra lriin ya da hizmeti satin almaktadirlar. Tlketiciler devasa bir kitliphane olan
internet sayesinde, bu tip arastirmalari kolayca yapabilmektedirler. Ayrica miusterinin
korunmas! yasalari devletler tarafindan pes, pese cikarildiklarindan tiketiciler, yasalar
tarafindan korunduklarini bilmektedirler. Buda isletmelerin daha duyarli davranmalarina
sebebiyet vermektedir.

Musterilerin daha bilingli olmasi ve gelisen teknolojinin getirileri Gzerine, gliniimizde
gelisen teknolojinin getirdigi bircok kolayligin yani sira, bu gelismelerin isletmelere yogun bir
rekabet ylki getirdigi kacinilmaz bir gercektir. Degisen teknoloji ile birlikte mal talep eden
musteri kimligi de degisiklik gostermistir. MUsterilerin istedikleri an bilgiye ulasma kolaylgi,
isletmelere olana sadakati azaltmistir. Buna karsin isletmeler de, misterilerini kendilerine

baglayacak yontemler gelistirip, uzun vadede kar saglayacaklarinin farkina varmislardir.
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isletmeler yaptiklar faaliyetler siiresince, miisterilerin bilgilerini tutarak onlara &zel
UrGnler Uretmektedir. Bu yonetim tarzi degisen ve gelisen teknoloji sonucunda, ayni
zamanda mugteri kimligiyle de iliskilidir [15].

4.3. Miisterilerin degisen sartlara gore, istek ve beklentilerinin siirekli degisiklik

gostermesi

Musterinin satin aldigi Girlin veya hizmet, onu kullandigi veya tiikettigi zaman zarfinda
ne kadar faydali oluyorsa, musterinin firmaya olan sadakati, yani kalma olasiligi daha yliksek
olacaktir. Bunun sonucunda misterinin firmadan ayrilmasina higbir neden olmayacaktir.

isletmelerin miisterisini tanimasi ve sadakatini saglamasi icin, misteri odakli
stratejilerin gelistirilmesi gerekliligi Gzerine durmustur. Teknolojik gelismeler ve artan
rekabet kosullari glinimizde isletmeleri fark yaratma zorunluluguna itmis ve musteri odakh
olmaya zorlamistir. Her gecen gilin zorlasan pazar kosullarinda misteri iliskileri yonetimi ve
halkla iliskiler kavramlarina yénelmek durumunda kalan isletmeler bu sayede miusteri ile
iliskilerini arttirarak mdusteri sadakatini ve memnuniyetini saglamaya odaklanmiglardir.
isletmelerin olusturdugu miisteri odakli stratejiler cercevesinde miisterinin istedigi mal ve
hizmeti sunabilmek igin dnce musteriler taninmali sonra da musteriler igin hangi mallarin
nasil sunulacagina karar verilmeli, ardindan da miusterilerle sirekli iliskiler kurularak
sadakatleri saglanmahdir [16].

4.4. Mal ve hizmet iireten firmalarla, tiiketicilerin aralarindaki mesafe her gegen

glin artmaktadir(Araci firmalarin gogalmasi)

Uretilen bir mal veya hizmeti, giiniimiizde tekbir devlet olan diinya {izerinde onlarca
farkli firmadan satin alabiliriz. Dolayisiyla isletmeler, Urettikleri Griin ve hizmetin, tiiketicilere
ne denli fayda sagladigi, istek ve beklentilerinin ne oldugu sonucunu gérememektedirler.
Satilacak Urilin ve hizmetleri, satin alan misterilere ulasmak icin aradaki araci firmalar bir set
olusturmaktadir.

Kisaca isletmeler icin Musteri iliskileri Yonetimini zorunlu hale getiren dért temel
unsur vardir.

Bunlari;

- Memnun tliketici olusturma istegi

- Stirekli gelisen teknoloji

- Cok fazla rekabet

- Farklilasan Urlin yelpazesi olarak siralayabiliriz.
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Hizmet isletmeleri faaliyetleri Gizerine, rekabet ve musteri memnuniyeti en énemli
Ozellik olarak ortaya ciktig sOylenmistir. Hizmet sunumunda; fiziki yapi, ara¢ gereg, insan
glcli ve sermaye gibi kaynak ozellikleri yani sira, hizmetin sunulus sekli ve hizmet alanlarin
memnuniyeti, isletmeler arasi rekabeti belirleyici en 6nemli 0&zellikler olarak ortaya
¢itkmaktadir.[17]

Bu durumda Maisteri iliskileri Yénetiminin genis anlamiyla, tanimlamak istersek;

Mal ve hizmet ireten isletmelerin, miisteri ile suirekli birebir iliski gerektiren tiim
olaylarindan dolayi; Tiiketiciler hakkinda ufak ayrintisina kadar tiim bilgileri, kayit altina
tutarak, detayh bir miisteri profili elde ederek, misteri istek ve ihtiyacini
kestirebilecegimiz, bu bilgiler dogrultusunda mal ve hizmet liretip, pazarlama tekniklerini

kullanacagimiz bir isletme yonetimidir. Diyebiliriz.

5. BiR HiZMET SEKTORU OLAN DiL DERSHANELERI

5.1. Dil nedir?

Dil insanlarla anlasmamizi saglayan, sosyal iletisim kurmamiza yarayan ve ortak dili
konusan insanlarin birbirine kaynasmasini saglayan en 6nemli unsurdur. Dil insanlar
birbirine baglar.

Bu kadar onemli bir unsur olan dil, tim yasantimiz boyunca dislincelerimizi,
duygularimizi, istek ve arzularimizi karsi tarafa ilettigimiz seslerden olusan iletisim aracidir.
insanlarin birbirleriyle anlasmasi icin, ortak bir dilin kullanilmasi zorunludur.

insanlar tiim ihtiyaglari icin dili kullandiklari gibi, islerinde de dili kullanmaktadirlar.
Globallesen diinyamizda, artik sinirlarin kaktigi, mal ve hizmeti nerede bulursam orada alir ve
Uretirim mantiginin yerlestigi gliniimizde, bir yabanci dilin bilinmesi iletisim ve is akisi i¢in
vazgecilmez bir gerekliliktir. Blyilk isletmeler ellerine gecirdikleri uluslararasi firsatlar
degerlendirmek ister, is anlasmalari saglamak, ortak lretim, pazarlama, ithalat, ihracat gibi
ticari faaliyetleri yapabilmek icin ortak bir dilin bilinmesi son derece gereklidir.

Ayni zamanda;

Bilginin kolay ulasilabildigi glinimiizde, akademik vyayinlarin, ortak bir dilde
yayinlanmasi gerekliligi ortaya cikmistir. Kendini gelistirmek isteyen, nitelikli birer eleman
olmak isteyen insanlar, yazilmis bilimsel yazilari okuyup anlamak icin en az bir dil bilmeleri

gereklidir.
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5.2. insanlarin zorunlu olmayan ihtiyaglar ve egitim

insanlar temel ihtiyaglarini karsiladiktan sonra, zorunlu olmayan ihtiyaclara yénelirler.
Zorunlu olmayan ihtiyaclar icerisinde kendini ispat etmek, nitelikli bir eleman olmak igin
egitimi de 6n plana cikartirlar.

Bunun igin aileler gocuklarini yarinlara hazirlamak, gelecekte uzmanhk alanlarina gore
soz sahibi olabilmeleri igin, egitimleri (izerine titizlikle durmaktadirlar.

Egitimin 6nemi Uzerine;

insanlarin, kisiliklerinin oturabilmesi, kendi kararlarini alabilmesi icin aileden aldig!
egitimin yani sira okullardan, 6gretmenlerden egitim almalari, ayni zamanda bilgiyi strekli
aramalari hususunda arastirma yapilmigtir [18].

Bilgi toplumunun ve nitelikli elemanlarin olusmasinda egitimin en 6nemli unsur
oldugu Uzerine durulmustur. Bilgi toplumuna gegisin dnemli asamalarindan birisi olan
nitelikli isglcinin olusturulmasinin temel sarti, kisilere 6rgiin ve yaygin egitim kurumlarinda
hayat boyu 6grenmeyi esas alan bir yaklasimla, uluslararasi piyasada rekabet ortaminda
uyum saglayabilecekleri bir egitim verilmesi ile miimkiin olacaktir [19].

5.2.1. Egitimde dershanelerin yeri ve 6nemi

insanlarin alim giicii yikseldikce egitim ve hizmet sektdérii ¢ok daha fazla 6nem
kazanir. insanlar cocuklarini, daha iyi bir yasam siirsiin diye, okutup, donaniml birer birey
olarak yetistirmek istemektedirler. Bunu icin 6zel dershanelerde takviye kurslari gibi dil
dershanelerine de c¢ocuklarini géndermektedirler. Glven-Der Yonetim Kurulu Baskan
Yardimcisi Eylp KILCI konu Uzerine bir roportajinda, dershanelerin ortaya cikis nedenlerini
asagidaki gibi agiklamaktadir.

Dershaneler, 6grenci ve velilerde daha iyiye ulasma arzusu ve okul dersleri disinda ek
katki alma istegi seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Bu arzunun toplumda iki yolla giderilmeye
cahisildigi gorilmektedir. Varlikli aileler, 6zel 6gretmenlerle gocuklarini ayricalikli konuma
getirirken orta ve dar gelir grubundaki ailelerin bazilari da daha az lcret 6demek icin gurup
halinde ders aldirma yontemini se¢cmekte; bdylece cocuklarinin yarisa ortak olmalarini
saglamak istemektedirler [20].

5.2.2. Rekabet icin dershanelerin fiziki sartlarinin 6nemi

Ulke ekonomisinin iyiye gitmesiyle, isletmelerin faaliyet gosterdigi alanlara yeni
firmalarin girmesi arasinda olumlu bir baglanti vardir. Bu durumda diger sektérlerde oldugu

gibi egitim ve hizmet sektoriinde piyasalara giren yeni firmalar, pazarlar daraltacagindan,
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isletmelerin farkli yollara bagvurarak musteriyi gekmesi ve kalici olarak onunla iliski igerisinde
bulunmasi beklenmektedir.

Ozel isletmelerin musteriyi kendine ¢ekebilmesi, rakipleri karsisinda 6n plana ¢ikmasi
icin, isletmelerin zamana uyan gerekli yatirimlari yapmasi gerekir. Tezimin konusu olan dil
dershanelerinde verimi artirmak igin musteri takip sistemi gibi bilgisayar yazilimlarinin yani
sira dershanelerin fiziki sartlari da son derece 6nemlidir. Ayrica dil dershanelerinin taahht
etmis oldugu yabanci dil 6gretimi aksatmayacak tiim 6énlemlerin alinmasi gerekir.

Bu dnlemleri acacak olursak;

- Dersliklerin fiziki sartlarinin yeterli olmasi,

- Egitimi verecek tim egitmenlerin yeterli bilgi ve sayida olmasi,

- Dershanede sosyal alanlarin var olmasi ve aktivitelere yer verilmesi,

- Ogretimi aksatacak tiim olumsuzluklari, kusursuz bir takip sistemiyle en aza
indirmek gerekir.

Yukarida bahsi gecen hizmet sunumu yapan isletmelerle ilgili, hizmet sunumunda;
fiziki yapi, ara¢ gereg, insan glicii ve sermaye gibi kaynak ozellikleri yani sira, hizmetin
sunulus sekli ve hizmet alanlarin memnuniyeti, isletmeler arasi rekabeti belirleyici en 6nemli
ozellikler olarak ortaya ¢ikmaktadir [17].

Egitim ve hizmet sektorindeki isletmelerin hemen, hemen tim gelirlerinin gostergesi
olan insan, ¢ok zor bir unsurdur. isletmeler agisindan insanlarin zevklerine, isteklerine ve
umduklari ortami, egitimi veya hizmeti sunup verim almak uzun bir strectir. Gln{in sartlarina
gore yapilandirilan, egitim ve hizmet, profesyonel sunucularla birlikte, isletmeyi rakipleri
karsisinda 6n plana ¢ikarmaktadir.

Egitim ve hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalar, ayakta kalabilmek icin zorlu
rekabet sartlarina da kendilerini hazirlamak zorundadirlar. Misterilere hizmeti satabilmek
icin ikna edici galisanlari binyesinde bulundurmak, bunlarin performansini 6lgmek, reklam
vermek, sms géndermek gibi islemler planlama icin ¢ok fazla 6nem tasimaktadir. Bunun igin
isletmeler musteri iliskileri ydnetimini buna baglh olarak otomasyonlarini kullanmaktadirlar.

Bitln bu analizler Gzerine, misteri iliskileri yonetimini, satis, hizmet, pazarlama ve
bilgilerini tutuldugu bir otomasyon olarak tanimlamistir. Mdusteri iliskileri yonetiminin
parcalari arasinda satis gicli otomasyonu, pazarlama otomasyonu, e-posta yonetimi, veri
analizi ve veri depolama yer almaktadir. Kisaca misteri iliskileri yonetimini; satis, hizmet ve

pazarlama otomasyonunun bir bileskesi olarak tanimlamak mimkdndur [21].
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GUnumizde egitim ve hizmet sektériinde faaliyet gosteren isletmeler, potansiyel
musterisine ulasmak icin birgok yola bagvurmaktadir. Bunlarin basinda;

- Yazili ve gorsel basina reklam vermek

- interneti kullanmak

- Caddelerde birebir bu hizmeti isteyip istemediklerini soran galisanlari blnyesinde
¢ahstirmaktir.

5.2.3. Dershanelerde galisan miisteri temsilcilerinin misyonu

Dershanelerde galisan misteri temsilcileri en dnemli gostergelerden birisi olarak ele
alinmaktadir. isletmelerin disariya acilan kapisi ve gériinen yiizii olan, misteri temsilcileri
0zenle segilip, performanslari surekli olcilmek istenmektedir. Saghkli bir musteri isletme
iliskisinin baslangici olan isletme temsilcilerinin yapacagi tim goriismeler program tarafindan
takip edilecek, yaptigi tim gorismeler kayit altina alinacaktir.

Program tarafindan kayit altina alinacak tiim bilgiler, analiz edilip isletmeler agisindan
gelecekte alinacak kararlar igin kullanilacaktir.

isletmelerin faaliyet gésterdigi alanlarda memnun kalinmayan noktalarin belirlenerek
sorunlarin giderilmesi gerekliligi ile ve buna bagl olarak da egitim-6gretim kalitesinin
artirilacagi belirtilmistir. Artan egitim-0gretim kaliteyle birlikte daha donanimli yetisen
ogrencilerin tlke kalkinmasina ¢ok daha faydali olacaklari inkar edilemez bir gercektir [21].

Bu acidan bakacak olursak, misteri temsilcilerinin isletme acisindan ne kadar 6nemli
oldugu uzerine, ozellikle temsilcilerin kisiliklerinin 6n planda oldugunu séylenmektedir. Satis
glicli yonetiminde sirketlerin basaril olabilmesi, satis elemanlari ise alinirken, motivasyonlari
yapilirken, performanslari degerlendirilirken, dikkate alinmasi gereken en énemli 6l¢it kisilik
ozellikleri olmalidir [22].

Musteri temsilcilerinin disaridan gelen misteri profiline gore, hangi musteriyi daha iyi
karsilayip, kayit yaptirdigi gozlenebilecektir. Bunun sonucunda, misteri temsilcisinin o
yoninin glcligli ortaya c¢ikarilacak, o kanaldan gelecek tim misteriler ona
yonlendirilecektir. isletmelere gelen misterilerin hangi yollarla geldigi ve ydntemlerin neler
oldugu program aciklanirken anlatilacaktir.

Dershanelerin 6grenci bulma (zerine, misteri iliskileri yénetiminin dogru iliskiler
kurmak icin &nemli oldugu vurgulanmistir. Ogrencilerinin basarilarinin kendi basarilari
oldugunu bilen dershaneler, mevcut miusterilerini koruyabilmek ve yeni mdisterileri

dershanelerine cekebilmek icin musterilerle dogru iliskiler icerisinde olmaya 6zen gostermeli,
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bunun icinde Misteri iligkileri Yénetimi uygulamalarina daha fazla agirhk vermeleri
gerekmektedir [23].

5.3. Dershanelerde kullanilacak yazilimin 6nemi

Musteri iligskileri yénetimi ve otomasyonunu kullanan isletmeler; Musteriyi tanimak,
degerlendirmek ve sadakatini saglamada onemli avantajlar sagladigi Uzerine durulmustur
[24].

Musteriyi profillerine gore ayristirmak, artan misteri sayisina bakildigl zaman oldukga
zorlasmaktadir. Bu durumda mdsteriyi daha iyi tanimak igin bilisim teknolojilerini kullanmak
gerekliligi Gzerine durmustur [25].

Mdsteri yonetim modelinin, kitiphanelerde bile kullanilacagi (zerine, gelen
kullanicilarin tanima ve ihtiyaglarini anlama agisindan bazi standartlarin gelistirilebilecegi
Uzerine durulmustur. Kullanicilari tanima, ihtiyaglarini anlama, standartlar gelistirme ve etkin

hizmet verebilme seklinde ortaya ¢ikabilir [26].
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6. CALISMANIN HEDEFi ve HIPOTEZLER

6.1. 1.Hipotez

Dil dershaneleri igin, yazilan web tabanli programin, kayit altina alinan verilere gore;
isletmenin sikinti yasadigi bélimleri ve giiclii oldugu yénleri géstermesine yardimci olacaktir.

Ayni zamanda;

Dershanenin hangi alandan daha ¢ok 6grenciyi bulup, egitim verdigi, saglikh bir
sekilde gozlenebilecek, karar alicilarin o yone dogru yogunlasip, reklam verme gibi yatirim
kararlari almalari saglanacaktir.

6.2. 2.Hipotez

Dil dershanelerinde misteri iliskileri ydnetimi ve otomasyonunu kullanmak; dil
dershanelerinin musteri sayisini artirabilir.

6.3. 3.Hipotez

Dil dershanelerinde musteri iliskileri yonetimi ve otomasyonunu kullanmak; dil
dershanelerindeki miisteri temsilcilerinin is yiikiinii azaltabilir. isletmeye dogru bilgiler sunup
kari artirabilir.

6.4. 4.Hipotez

Dil dershanelerinde misteri iliskileri ydonetimi ve otomasyonunu kullanmak; Musteri

iletisimini kontrollii ve kategorize etmek i¢in en uygun verileri tutabilir.
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7. DiL DERSHANELERiI MUSTERiI YONETIM SiISTEMi PROGRAMI

7.1. Programin amaci

Programin yapilma amaci; Dil egitimi veren dershanelerde ve isletmenin diger tim
subelerinin bilgilerini es zamanl olarak gorebilmektir.

- Sahadan gelen

- Anketle gelen

- Musteri referansi ile geleni

- internet tizerindeki reklamlarla gelen veya direk isletmeye gelen tiim misterilerin bilgilerini
kontrollU bir sekilde takip etmek ve yénetmek, veri akisi strecini takip etmek, randevu ve
aramalarin organize edilmesi igin tasarlanmig web tabanli bir programdir.

7.2. Programin hedefi

isletmelerin giiglii ve zayif yonlerini tespit etmek, isletmenin gii¢lii yonlerine daha
fazla yogunlasmayi saglamak, zayif yonlerinin sebeplerini arastirmak, yapilabilecekler tizerine
durmak igin tasarlanmistir.

isletmenin giiclii ve zayif yani ile anlatilmak istenen, misteri isletmeyi tercih ederken,
yukarida bahsedilen kanallardan hangisi ile gelmistir. Sahadan gelen, anketle gelen, misteri
referansi ile gelen veya internet Uzerinden reklamlarla gelen insanlarin sayisi nedir?
isletmeye en fazla misteri hangi kanaldan gelmisse o isletmenin giicli oldugu yénii
gosterecektir. Daha az mdsterinin geldigi yon isletmenin zayif, eksik oldugu yoni
gosterecektir. Zayif olan yonler Gzerinde yapilmasi gerekenler tartisilip, bu kanal Gzerinden
de en fazla misterinin nasil gelebilecegi lizerinde tartisilabilir ve gerekli tedbirler alinabilir.

7.3. Programin ozellikleri

Program, sunucu tabanli bir program olan PHP dilinde yazilmistir. Veritabani
sisteminin tasarimi icin ise MySQL kullanilmistir. Ayrica script (Java script, Jquery) dilleri ile
katkilar saglanmistir.

7.4. Web tabanli sunucu programlama nedir?

Web sunucu tabanli programlar denilince aklimiza kullaniciyla etkilesim icerisinde
olan web sayfalari gelir. internet Ulzerindeki statik web sayfalari, ziyaretcinin karsihkl
etkilesimli olarak web sayfasinin kullanilmasina olanak vermemektedir. Bundan dolayi
etkilesimli web sayfalari olusturmak icin web programlama dilleri gelistirilmis ve internet
programciligi yayginlagsmistir. Ayrica web programlama sayesinde HTML ile olusturulabilecek

bir web sayfasi daha az zamanda ve daha az kod yazarak olusturulabilmektedir.
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7.4.1. Script dili nedir?

HTML kodlari arasina yerlestirilen kiiclik kodlardir. Web sayfalarinda dinamik icerik
saglamak ya da kullaniciyla iletisim kurmak igin kullanilir. ilk basta yalnizca Netscape
tarayicilari igin tasarlanan Java Script, daha sonra diger tarayicilar tarafindan da desteklenen
genel bir scripting dili haline gelmistir.

7.4.2. Statik sayfa nedir?

Bu tlir sayfa yapisi genelde bilgi vermeye yonelik sayfalarda kullanilir. Sayfa ziyaretgisi
ile herhangi bir interaktif iletisim yoktur. Dinamik sayfalara gore yapim maliyeti daha
disuktir. Glincellemek veya yapi degisiklikleri dinamik sayfalara gore daha zordur ve zaman
gerektirir.

7.4.3. Dinamik sayfa nedir?

Bu tir sayfalar genelde. asp, .php, .jsp, .shtml gibi sunucu tarafl dil uzantilarindan
olusur. Sayfa ziyaretgisi ile interaktif bir iletisimi vardir. Sayfa ziyaretcisine ¢esitli hizmetler
sunabilir. Site glincellemesi tarafimizdan yapilabilir. (6rn: Fiyat listelerinin degistirilebilmesi,
yeni sayfalarin eklenmesi, online brosir hazirlama ve tek tusla binlerce musteriye gonderimi
gibi) Web sayfalarimizda sirket amaglarina uygun hizmetler verebiliriz. Bu diller sayesinde
sirket otomasyonlari, internet oyunlari, ticari yaziimlara (e-ticaret) kadar cok cesitli
programlar yazilabilir.

Gunlmuzde Asp, Aspnet, Java, Javascript, Php, Jquery, Ajax, Perl, Cgi gibi bircok
programlama dili vardir. Programi yazan kisinin tercihine gbére bunlardan herhangi biri
secilebilir.

Eger web tabanli bir program yaziyorsak en az iki adet yazilima ihtiyacimiz vardir;

1- Sayfalarimizin gérintilenmesini saglayan web sunucusu,

2- Hangi programlama dilinde kod vyaziyorsak o kodlari yorumlayabilecek

yorumlayicidir.
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; . . istemciden gelen programlama dili
Istemciden web sunucusuna internet tarayicisi

sayesinde, programlanan dile gore sayfanin l
goruntllenmesi istegi yollanir.

istemci web sayfasi %

Programlama dili yorumlayicisi

Web sunucusunda bulunan programlama

. - yorumlayicisi sayesinde, HTML formatina
Istemci Sunucu . . . .
cevrilen programlama kodlari istemciye geri

yollanir.

Sekil-1: Web tabanh programlama dillerinin isleyis semasi

7.4.3.1. Dinamik web sayfalarinin gesitli avantajlari vardir

- Bu tlir web sayfalari kullanicilar tarafindan kolaylikla glincellenebilir.

- Arama motorlarina kolayca kayit edilebilir.

- Cok hizh galisabilir.

- Bu web sayfalarina online musteri destegi verilebilir.

Web ortaminda etkilesimli dinamik sayfalar hazirlamak igin yazili ve gorsel icerigin bir
veritabani lizerinde bulundurulmasi ve yonetilmesi gerekmektedir. Clinkii web ve veritabani
birlesimi hem dinamik ve interaktif siteler olusturmaktadir. Ayrica icerik glincellenmesi kolay
ve hizli bir sekilde yapilabilmektedir. Bu yapi ¢zellikle online satis, online rezervasyon ve
icerik yonetimi icin bir zorunluluk halini almistir.

7.4.4. Veri tabani (Database) nedir?

Birbirleriyle iliskili olan verilerin birlikte tutuldugu yonetilebilir, glincellenebilir,
tasinabilir ve anlamlandirilabilir kullanim amacina uygun olarak sistemli bir sekilde toplanmis

dizenli bilgiler toplulugudur [27].
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Veritabanlarinin tasarlanmasi icin MSSQL, MySQL, Oracle, PostgreSQL, Sybase,
Berkeley, Firebird MS Access gibi veritabani sistemleri kullanilabilir.

7.4.5. Veri (Data) Nedir?

Bilgisayara giriimemis, ham haldeki yani islenmemis, konuyla ilgili daginik bilgi
kiimesidir. Veri anlamli bir sekilde diizenlendigi zaman yararl bilgi olur.

7.4.6. Veri tabanlarinin faydal ve riskli yanlari

Veritabani kullanmak, veri tekrarlarini ortadan kaldirir veya en aza indirir. Buda bize
vakitten kazang saglar. Asiri bellek alani israfini 6nler. Veri batinlUgi saglamamiza yardimci
olur. Verilerimizi bir diizen iginde tutmazi saglar. Bunu yani sira veri tabani sistemlerinin riskli
sayabilecegimiz yonleri de vardir.

Bunlar;

Eger isletmeler kurulum igin ve kurulum sonrasi bakim igin Ucretli sistemler
kullanacaksa kurulacak sistemler normal dosya sisteminden daha pahaliya mal
olabilmektedir. Sistem iginde bazi bilesenler iyi hazirlanmazsa, yani veritabaninin
normalizasyonu iyi tasarlanmazsa, sistem bir biitlin olarak basarisizliga ugrayabilir.

Veri tabani sistemlerine bir 6rnek ticari sirketler icin musteri takibi, Griin takibi, satis
ve satig sonrasi tum bilgileri tutma, 6deme bilgileri ve teslimat bilgileri gibi tiim bilgileri takip
etmek gibi icin kullanilan sistemlerdir.

isletme gelecekle ilgili kararlar alirken veri tabanina tuttugu bilgilerden faydalanir,
ayni zamanda bu sistemlerde tuttugu veriler lizerinde, veri madenciligi yontemleri uygulayip
isletme igin uygun yatirrmlari yapma, firsatlari yakalama gibi kararlari da alabilirler. Bu tez
¢alismasinda MySQL veri tabani sistemi kullanilmistir.

7.4.7. MySQL veri tabani sistemi

MySQL, veritabanini olusturan tablolar arasinda, birbirleriyle olan iliskileri diizenleyen
bir veri tabani yonetim sistemidir. Veri tabanlarini olusturan tablolarin bazi siitunlarinda
anahtarlar tanimlanir. Bu anahtarlar sayesinde tablolar birbirlerine baglanir ve
sorgulamalarda birlikte goriintilenebilir.

Gucli bir veritabani yonetim sistemi olan MySQL veritabani gerektiren hemen,
hemen her ortamda rahatlkla kullanilabilir. Ama 06zellikle web sunucularinda en c¢ok

kullanilan veritabanidir, ASP PHP gibi bircok web programlama dili ile kullanilabilir.
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MySQL, veritabani sistemi Linux tabanl isletim sistemlerinde ¢alismak Uzere
tasarlanmistir. Bu veritabani sistemi Linux isletim sisteminde ¢ok hizli ve verimli bir sekilde
cahlisir. Buna karsin bu sistem Windows isletim sisteminde de uyumlu calismaktadir.

MySQL, veritabani sistemi, acgik kaynak yazilim mantigi ile tasarlanmistir.

7.4.8. Acik kaynak yazilim (open-source software)

Programi olusturan tim kodlarin, programi kullanmak isteyen kisilere tasarimcisi
tarafindan verilen yazihmlardir. Bu tur yaziimlar bagka kullanicilar tarafindan degistirilip veya
gelistirilerek tekrar yayinlanabilirler. Buna karsin programi Ureten kisi programini parayla

satabilir, fakat tiim kaynak kodlarini yayinlamak zorundadir.

8. PROGRAMIN YAPISI ve CALISMA PRENSIBI

[ Web Kullanicisi — Dil Dershanesi Kullanicisi }

[ Veritabam l ] [ MySQL J

Sekil-2: DDMIS Teknoloji Haritasi [28] dan uyarlandi
Program Cok Katmanh Mimari (N-Tier Architecture) lizerine kurularak tasarlanmistir.
Bu mimaride N-tier uygulamalar; yazihm gelistiricilere cok esnek ve tekrar kullanimi cok
kolay yapilar sunmaktadir. Bu yontemle, cok karmasik yapilar cesitli gorevlere goére
birbirinden ayirarak daha basit ve yonetilebilir uygulamalar halinde tasarlanmaktadir.
Ozellikle kullanilan yazilim teknolojisi degistirildiginde n-tier bir uygulama bastan yazilmak
yerine bir ka¢ katmanin yeniden yazilmasi ile yazihmin isleyisi degistirilmekte ve zaman kaybi

onlemektedir.
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Cok katmanli programlama teknigi; iki, Ug, dort katmanh platformlarda veritabanina

erisim tekniginden yararlanarak tim istemcileri besleyecek programi gelistirmeyi saglar [29].

8.1. Program yapisinin katmanlari

8.1.1 Veri Erisim Katmani

Tablolar, Sakli islevler (iliskisel veri tabani yonetim uygulamalarinda saklanabilen,
degistirge alabilen islevlerdir. Sakli yordamlar, veri tabani yonetim uygulamasina gore
degisen SQL disinda islevsel diller ile yazilabilir, kendisine verilen parametreler ve kodlanisi
dogrultusunda belli isleri gergeklestirir ve eger varsa ¢ikti parametrelerini déndirir.) ve
diger bilesenler ile saglam bir iliski kurarak veri iletisimini hizh bir seklide yapar. Veritabanina
esnek, kolay, hizli ve glivenli erisim saglamanin yani sira veritabanindaki bir tablo satirinda
yapilan degisiklikler, uygulamanin diger kisimlarini etkilemez. Diger katmanlar isteklerini veri
katmanina gonderirler. Bu istekleri alan veri katmani, istege gore tablolara kayit ekleme,
silme, kayit glincellestirme gibi islemleri yapacaktir. Projelerde bdyle bir veri erisim katmanin
bulunmasi, veritabani glivenligi agisindan performans, hiz, glivenlik ve kod okunabilirligi
acisindan avantaj saglar.

8.1.2. Uygulama Katmani

Uygulamanin is mantigi, veritabanina ait islemler, kullanici yetkileri, yonetimi bu
katmanda yapilir.

8.1.3. Sunum Katmani

Yapilan projenin kullanici arayiiziine ait programlar bu katmanda olusturulur. Bunlar
web uygulamalari, gorselligin 6nemsiz oldugu yerlerde Winform gibi uygulamalarin oldugu
bolimdir.

Program PHP betik dilinde yazilmistir. Betik dillerin ortak 6zelligi web tarayici
tarafindan gosterilemezler. Bu diller bir yorumlayiciya ihtiyag duyarlar. Yorumlayici HTML
kodlari arasindan gelen program kodlarini HTML kodlarina gevirerek tekrar tarayiciya
gonderir. Veri erisim katmani, uygulama katmani, sunum katmanina ait projelerin ihtiyag

duydugu ve projelerdeki teknik fonksiyonelligi iceren projeleri barindirir.
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8.2. Programin veritabani yapisi

istemciden web sunucusuna
internet tarayicisi sayesinde
PHP sayfasinin

gortntileme istedi

nk

web tarayic

ganderilir

PHP

PHP
yorumlaylcn

HTML

web sunucusunda
bulunan,
PHP yorumlayic

web sunucu
.—I sayesinde
HTML formatina

diantsturdlen PHP kodlar
isternciye ganderilir

Sekil-3: PHP dilinin isleyisi [30] den uyarlandi

ﬂ @ ddovs kgrup
2 grupid : int(11)
@ gadi : varchar(30)

ﬂ g ddmis islemkategori

2 islemkategoriid : int(11)

@ ikadi : varchar(50)

ﬂ ¢ ddmis iletisimkanal

¢ iletisimkanalid - int(11) [

@ kanaladi : varchar(50)

n @ ddmis iletisimyeri
¢ iletisimyeriid : int(11) "
@ iyadi : varchar(100)

@ iyaciklama : text

ddmis musteri

He

@ musteriid : int(11) S

# mtemsilci : int(11)
& mkayitzaman : varchar(20)
& madi : varchar(50)
& msoyadi : varchar(50)
& mtelev : varchar(15)
i mtelcep : varchar(15)

\ # memail : int(11)

€ 4 islemkategoriid : int(11)

# miletisimkuran : int(11)
# miletisimkanali : int(11)
# miletisimyeri : int(11)
& maciklama : text

& mprim : varchar(10)

ﬂ £ ddmis kullanici
2 calisanid : int(11)
@ ksifre : varchar(15)
# grupid : int(11)

2 kadi : varchar(20)

ddmis. musterisurec

Jo

2 musterisurecid : int(11)

ddmis mstur

de
2 msturid : int(11)
-‘

# calisanid : int(11) @ msadi : varchar(50)

& mszaman : varchar(20)
T % musteriid - int(11)
# msturid : int(11)

@ msrandevuzaman : varchar(20) n ° ddmiskkayitbil

2 kkayitbilid : int(11)

# calisanid - int(11)

# kkip : int(11)

& kkgiriszaman : varchar(20)

@ msaciklama : text

& mssonuc : varchar(10)

ddmis calisan

No
— ¢ calisanid : int(11)
@ cadi : varchar(50)

@ csoyadi : varchar(50)

@ kkcikiszaman : varchar(20)

n o ddm

2 mesid : int(11)

‘= mesaj

# gorevid - int(11)

& cdurum - varchar(10) # mesgonderenid : int(11)

@ cbaslangictarihi : varchar(20) # mesalanid: int(11)

& ctelev - varchar(15) & mesmetin : varchar(250)

@ meszaman : varchar(20)

‘ N

' @ cgorevid : int(11)

@ ctelcep : varchar(15)
i@ cadres : text ddmis cgorev

@ caciklama : text

@ cgorevadi : varchar(50)

Sekil-4: Dil dershaneleri misteri iliskileri sistemi veritabani yapisi

Programin veritabani Dil Dershaneleri Miisteri lliskileri Sistemi (ddmis) olarak

adlandirildi. Veritabani 12 tablodan olusmaktadir. Veritabani icindeki tablolar bes ana
boliime ayrilmaktadir.

- Programi kullanacak musteri temsilcilerinin bilgilerinin tutuldugu bolim

- Musteri temsilcilerinin aralarinda yazdiklari(sohbet) bilgileri tutan bolim

- Musteri temsilcilerinin sisteme giris ve cikislarinin tutuldugu bolim.

- Muisterinin tim bilgilerinin tutuldugu bélim

- Musterinin strec bilgilerinin tutuldugu bélim
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8.2.1. Programi kullanacak olan miisteri temsilcilerinin bilgilerini tutan boliim

Bu bolimde “calisan ” adli tablo, misteri temsilcilerinin bilgilerinin kayit edildigi
tablodur. Bu tabloya bagli olan “kullanici” tablosu ile aralarinda iligki birebir bir iligkidir.
isletmede calisan misteri temsilcilerinin, bir kullanici adi ve sifresi olabilir. Ayrica “kullanici”
tablosuna bagli, “kgrup” tablosundaki gorev tipine gére programi kullanan misteri
temsilcilerinin yetkilerinin verilecegi tablo bulunmaktadir. “kullanici” tablosu ile “kgrup”
arasinda birebir bir iliski vardir. Yani bir kullanici birden fazla yetki alamaz, her kullanicinin bir
gorevi vardir ve yetkileri yapmakta oldugu goreve gore verilir.

Musteri temsilcilerinin bilgilerini tutan “calisan” tablosunda, ¢alisanlarin gorevleri
“cgorev” tablosundan alinmaktadir. Burada bir¢ok calisanin, bir goérevi olabilir. Tablolar
arasinda (cgorev-calisan) birden-gok’a bir iliski vardir. “kgrup” tablosunda

8.2.1.1. Saha yoneticisi

Stant gorevlilerini denetleyen calisanin belirtildigi secenektir.

8.2.1.2. Kullanici

Musteri temsilcilerinin belirtildigi secenektir.

8.2.1.3. On Yénetici

Musteri temsilcilerinin sefidir. Bazi raporla bakma yetkisi vardir.

8.2.1.4. Yonetici

isletmenin miduridiir. Tim analizlere bakma yetkisine sahiptir.

8.2.1.5. Siiper yonetici

Tim yetkilendirme ve programla ilgili ayarlari yapan kullanicinin belirtildigi
secenektir. Gorev tipleri vardir.

8.2.2. Miisteri temsilcilerinin aralarinda yazdiklari (sohbet) bilgileri tutan béliim

Programi kullanacak isletmenin birden ¢ok subesi olabilir. Subeler arasinda iletisim
telefonlarla, e-posta veya internet Uzerinde kullanilan iletisim programlariyla ¢ozilebilir.
Artan rekabet kosullarinda ayakta durmaya calisan isletmeler, maliyetleri asagiya cekip, ucuz
iletisim yollarina basvurmaktadir. Bundan dolayi, isletmenin varsa subeleri aralarindaki
iletisimi, eszamanh olarak slirdirebilmeleri icin programa mesaj atma ve gorilntileme
bolimu eklenmistir.

Bu bolum ile sisteme giris yapan kullanici, tiim ¢alisanlara toplu mesaj atabilir veya
istedigi calisan ile birebir sohbet edebilir. Veritabanindaki “mesaj” tablosu da bu amag icin

tasarlanmistir. Bu tabloda mesaji gonderen ve alan kullanici bilgileri “kullanici” tablosu ile
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yapilan yabanci anahtar baglantisi vasitasiyla tutulmaktadir. Bu iki tablo arasindaki iligki
birden-cok’a bir iliskidir. Nedeni ise her kullanicinin birden fazla mesaj gonderebilmesine
olanak saglamaktir. Programin sohbet bolimiinde bir mesaji yollayan kisi mesaji silebilir.
Ancak bu silme islemi aslinda mesajin gériintlilenmesini ortadan kaldirmaktadir (gizli hale
getirmektedir). Sadece mesajlarin goérindrligliniin ortadan kaldirilmasi islemi baska deyisle
mesajlarin veritabanindan kalici olarak silinmesinin engellenmesi, ileride yapilan yazismalari
super yonetici kullanicisinin gérebilmesine olanak saglamaktadir. Kullanici etigi agisindan bu
durum tim kullanicilara 6nceden belirtilmis ve yetki sadece super yonetici kullanicisina
verilmistir.

8.2.3. Miisteri temsilcilerinin sisteme giris ve cikiglarinin tutuldugu boliim.

isletme sahibinin veya yetkili kisilerin, misteri temsilcilerinin calisma performanslarini
sistemde gecirdikleri slireye bagh olarak 6lgmek isteyebilir. Misteri temsilcilerinin sisteme
hangi zamanda girip, ne kadar programla zaman gecirdigini “kkayitbil” tablosundan saglanan
veriler araciligiyla izlenebilmektedir. Burada ”calisan” tablosu ile “kkayitbil” tablosu
arasinda, birden ¢ok’a bir iliski vardir. Bu iliski, calisan her misteri temsilcisine birden ¢ok
mesaj yollama hakki tanimaktadir. Online olan her misteri temsilcisi sistemde calisiyor
goziktiglinden sistem yOneticisinin yazacagl mesaj goriintilenecektir.

8.2.4. Misterinin tiim bilgilerinin tutuldugu boliim

Veritabaninin en 6nemli tablosu ve diger tablolarla daha fazla iliskisi olan bolimddr.
Bu boélimde “iletisimkanali” tablosunda yer alan segeneklerden herhangi birisiyle gelen
musterinin tim bilgilerinin tutuldugu bélimdur. “misteri” tablosu ile “iletisimkanali” tablosu
arasinda birden-cok’a iliski vardir. Musteri asagida bahsedilen sekiz secenekten birisiyle
isletmeye gelmistir veya birden fazla secenek iizerinden kaydi yapilmis olabilir.iletisim kanal
(iletisimkanal) tablosunda yer alan seceneklerin aciklamalari

8.2.4.1. Sahadan data

isletmenin reklamini yapan stand gorevlisin, cadde ve sokaklarda isim soyadi ve
telefon bilgilerini alip sisteme kayit edildigi zaman segilen secenektir. Bu bélimde musteri
isletmeye gelmemekte, sadece iletisim bilgileri sisteme giriimektedir. Daha sonra kendisi ile
telefon goériismesi yapilarak hizmet tanitimi yapilir. ilgilenen miisteriler isletmeye davet

edilir.
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8.2.4.2. Sahadan gériismeci

Stand gorevlisinin cadde ve sokaklarda reklami yaparken, egitimle ilgilenen
mdusterilerin, isletmeye getirilip, misteri temsilcisiyle gérustirilmesi ile alinan bilgilerin kayit
edilmesi ile segilen segenektir.

8.2.4.3. Anket

Genelde Universiteler veya kurumsal isletmelerde yapilan tanitim ve bilgilendirme
organizasyonlarinda veya seminerlerde dinleyicilerden alinan bilgilerin sisteme girilmesi ile
secilen segenektir.

8.2.4.4. Musteri referansi

isletmede daha &nce kaydi olan bir 6grencinin, referansi ile gelip bilgilerinin kayit
edildigi secenektir.

8.2.4.5. internet

isletmenin web sayfasinda iletisim bélimiinde, egitim almak isteyenlerin bilgilerini
biraktiklari bélimden gelen bilgiler igin secilen segenektir.

8.2.4.6. Tele marketing

Egitim almak isteyen miusterilerin isletmeyi telefon arayip bilgilerini biraktigi zaman
secilecek segenektir.

8.2.4.7. information

isletmeye aracisiz gelip, direk isletme temsilcisiyle gériisen miisterinin bilgilerinin
kayit edilmesiyle secilen secenektir.

8.2.4.8. Eski miisteri

Kursu bitiren veya daha fazla kur almak isteyen musterilerin kayit edilmesiyle segilen
secenektir.

8.2.5. Miisteri takip sonug islemleri

“islemkategori” tablosu ile “musteri” arasindaki iliski ise birden-cok’a bir iliskidir. Bu
tabloda yer alan seneklerden herhangi birisiyle sonuca varmaya calisilir. Aslinda bu bélim
misteri ile siire¢ sonunda olusan sonucun tutuldugu bélimddr. islem kategori
(islemkategori) tablosunda yer alan seceneklerin agiklamalari

8.2.5.1. Yeni veri(yeni data)

Yukarida ayrintili bahsi gecen iletisim kanallarindan gelen misterinin kayit edildigi

secenektir.
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8.2.5.2. Degerlendirmede

iletisim kanallariyla bulunan bir misterinin iletisim bilgileri kayit edildikten sonra,
kayit yaptirmayip(satisin yapilmamasi) kursa daha sonra kayit yaptirabilecegini belirtmesi
veya beni daha sonra arayin seklinde gesitli mazeretler belirttigi zaman siirece atilan
secenektir. Bu secenekte izlenen miusteri bilgileri “musterisurec” tablosuna atilarak izlenir.

8.2.5.3. Negatif sonuglandi

iletisim bilgileri isletmede olan miisterilerin gesitli olumsuzluklardan dolayi; Ornegin:
Misterinin baska bir dershaneye kayit yaptirmasi, Ailesinin onay vermemesi, is saatlerinin
uyumsuzlugu, maddi imkansizlik veya kursu istemedigini vb. mazeretleri belirten kisilerin
izlendigi segenektir.

8.2.5.4. Satis yapildi

Musteriye kurs hizmeti satiimissa bu secenek segilir.

8.2.5.5. Sube transferi

Kursun baska il ve ilgelerde subeleri olabilir, bu subelerden herhangi birinden, bilgileri
gelen kursiyerin olmasi durumunda segilecek olan segenektir.

8.2.5.6. Kirli data

Stand gorevlilerinin, sahadan almis oldugu telefon numaralarinin yanlis ¢ikmasiyla
miusteriye ulasilamadigl zaman secilecek olan secenektir.

8.2.5.7. Ulasilamadi

Stand gorevlilerinin, sahadan almis oldugu telefon numaralarinin, misteri
temsilcilerinin aramasi sonucu higbir sekilde kendisine ulasilamamasi durumunda segilecek
olan secenektir. Bu secenegin secilmesiyle misteri bilgileri slireg takibine atilir.

8.2.6. Miisterinin siireg bilgilerinin tutuldugu boliim

“islemkategori” tablosunda yer alan “degerlendirme” secenegi ile slirece alinan
musterilerin takip edildigi bolimdiir.

Bu boélimde kursa cesitli nedenlerden dolayi yazilamayan fakat bu hizmeti daha sonra
isteyebilecegini belirten olasi mdisterilerin takip edildigi tablodur. Bu bolimde olasi
musterinin mazereti yazilir ve daha sonra ne zaman kendisi ile goérisme yapilabilecegi
belirtilir.

Bu tabloya bagh olan “mstur” tablosu ile arasinda birden cok’a bir iliski vardir.

“mstur” tablosundaki izleme siiregleri on ana baslik altinda toplanmistir.
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8.2.6.1. Telefon no yanhs

Musteri temsilcilerinin daha dnce bilgileri alinan olasi misterilere ulasamadigl zaman
surece atilan mdugterilerin, ilerleyen zamanda ulasilmasi durumunda, karsi tarafin bu
bilgilerin kendisine ait olmadigini belirttigi zaman secilecek olan segenektir.

8.2.6.2. Ulagilamiyor

Musteri temsilcilerinin daha 6nce bilgileri alinan olasi misterilere ulasamamasi
durumunda segilecek olan segenektir.

8.2.6.3. Diisiinmiiyor

Olasi mdugsterilerin verilecek olan hizmeti distinmedikleri zaman ve daha
aranmamasini istedigi zaman segilecek olan segenektir.

8.2.6.4. Tekrar ara

Kendisine ulasilan, olasi misterinin hizmeti su an didsinmiyor ama daha sonra
dislinebilecegini belirttigi zaman bilgi olarak girilecek secenektir.

8.2.6.5. Randevu

Kendisine ulasilan, olasi musterinin isletmeye gelip bilgi alabilecegini belirttigi zaman
girilen segenektir. Bu segenekle birlikte randevu tarihi ve agiklama bilgisi girilir.

8.2.6.6. Satis yapildi

Hizmetin satisi halinde musterinin slireg bilgisine yazilacak olan segenektir.

8.2.6.7. Sube transferi

Kursun baska il ve ilgelerde subeleri olabilir, bu subelerden herhangi birinden, bilgileri
gelen kursiyerin olmasi durumunda segilecek olan segenektir.

8.2.6.8. Diger

Bilgileri alinan olasi misterilerin farkh durumlari olustugu zaman secilecek secenektir.
Ornedgin: Bilgileri alinan olasi misterinin adres degisikligi yapmasi durumunda, hastalik ve
sakatlik durumlarinda vb. durumlar.

8.2.6.9. Goruisme iptal

Daha once kendisiyle goriisilen ve randevu alinan miusterinin, ilerleyen giinlerde
hizmeti istemedigini belirtmesi veya randevuya gelmemesi durumunda kendisiyle tekrar

gorislilmesinden sonra segilecek olan secenektir.
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9. DiL DERSHANELERi MUSTERI TAKiP SISTEMi PROGRAMININ CALISMASI

Programin web tabanl bir uygulama oldugunu ve PHP dilinde yazildigini, veritabani
sisteminin tasarimi igin ise MySQL kullanildigini, ayrica script (Java script, Jquery) dilleri ile
katkilar saglandigi Uzerine bilgiler verilmisti. En basta su soruyu cevaplamakta fayda vardir.
Program neden sunucu (zerinden calistirilacak sekilde tasarlandi. Bunun sebebi
dershanelerin birden fazla subelerinin olmasi ve 6grenci transferlerinin kolay saglanmasi
acisindan web tabanli program olmasi tercih edildi.

Programin ana hatlariyla calisma prensibi ise: Dershane subeleri arasi bilgi
paylasiminin saglanmasi ve dershane yonetiminin eszamanli olarak hangi subenin ne kadar
gortisme sagladigl ve ne kadarinin kayit olarak egitime baslayacagini gérmek icin tasarlandi.
Program lokal (yerel) olarak calistirilacak olsaydi, tim bilgiler subelerde yerel olarak kalacak,
paylasim icin farkh yontemler kullanilacakti. Bunun sonucu olarak karar almalar gecikecek,
sirecte olan ve randevusu olan miusteriler degerlendirilemeyip baska tercihlerde
bulunacaktir.

9.1. Programin giris ekrani

isletmede calisan misteri temsilcileri, yoneticiler tarafindan programa tanitilacak ve
kendilerine kullanici adi ve sifresi verilecektir. Sisteme bu bilgilerle giris yapacaklardir.

(Sistemden cikis ise kullanicilari isletmenin web sitesine yonlendirecektir.)

Miisteri Yonetim Sistemi

T
Sifreniz

| Sisteme Girig H Temizle

Kullanic: adimz ve sifrenizi kesinlikle paylasmayimz

Sistemden Cikig

Sekil-5: Dil dershaneleri misteri iliskileri sistemi programa giris paneli
isletmenin yoneticileri programin tiim islevlerini calistirabilecek, tim analizlere
bakabilecektir. Misteri temsilcileri ise sadece kendilerine verilen yetkiler dogrultusunda

programi kullanabileceklerdir.
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Sisteme kayit edilen kullanicilar veritabanindan gekilir. Bu bolimde giris yapan

kullanicinin kullanici adi session'a atanarak program iginde kullanilir. Giris kontrol kod

parcacigl asagidaki gibi uyarlanmistir. Sisteme giris yapacak olan kullanicilar veritabanindan

cekilmektedir.

<?php
function confirm(Smsg){

echo "<script langauge=\"javascript\">alert(\"".Smsg."\");</script>";

}

Skadi=strtolower($_POST["kadi"]);

Sksifre=S_POST["ksifre"];

if (empty(Skadi) and empty(Sksifre)){

Smsg = "LUTFEN KULLANICI ADINIZ ve SIFRENiZi KONTROL EDINiz..";

confirm(Smsg);

echo '<meta http-equiv="refresh" content="0;URL="."index.php". '">';

}

elseif(empty(Skadi)){

Smsg = "LUTFEN KULLANICI ADINIZ KONTROL EDINiIZz..";

confirm(Smsg);

echo '<meta http-equiv="refresh" content="0;URL="."index.php". '">';

}

elseif(empty(Sksifre))

{

Smsg = "LUTFEN SIFRENIiZi KONTROL EDINIZ..";

confirm(Smsg);

echo '<meta http-equiv="refresh" content="0;URL="."index.php". "">';

else{

include 'anahtar.php’;

Ssorgu=mysql_query("SELECT * FROM kullanici",Sbaglan);

while(Sadsifre=mysql_fetch_row(Ssorgu)){

if(Skadi==Sadsifre[3] and Sksifre==Sadsifre[1]){
session_start();
S_SESSION['otadi']=Skadi;//session tanimlanmasi
echo '<meta http-equiv="refresh" content="0;URL=""

exit;}

elseif(Skadil==Sadsifre[3] and Sksifre!==Sadsifre[1] }{

echo '<meta http-equiv="refresh" content="0;URL="."index.php".

By o>

anasayfa.php".

.

Kod-1: Programa giris kontrol kodu
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9.2. Programin yonetici arayiizii ve seceneklerin agiklanmasi

Sisteme giris yapan tim kullanicilar es zamanh olarak birbirlerine soru ve sohbet
yapma imkani da bulacaklardir. Sisteme giris yapan kullanicinin ismi, soyismi ve giris tarih
saati ana ekranda goziikecek, ayrica bu bilgiler veritabaninda tutulacaktir. Program yoneticisi

kullanicilarin sisteme giris cikislarini ve sohbet dosyalarini gériintiileyebilecektir.

Dosyz Dazen Gorandm  Sik Kullamilanlar  Araglar  Yardim

MUSTERI YONETIM SiSTEMI

Simdi Ingilizee §renme zamani

ILETiSIM
GOREVLERIM MUSTERILERIM SATISLARIM RAPORLAR
e
Sozlesme hazirla Personel telefon listesi Gunlik stand formu Haftalik caha raporu formu Anket formu Yardim “a

Hande DOLANGEZ : Alooo
Siirectekt [Hande DOLANGEZ : Arkadaglar

F@ Kullamo ekleme ve % s l.l, e Hande DOLANGEZ - Arkadaslar
»

Personel ekleme [Ensar TEM]Z : Patron gelivor herkes sussun
[Ensar TEMIZ : Arkadaslar uzon siiredir kayit

ya'pamad.lm_
—~— [Ensar TEMIZ : Mrb Mrb Mrb
drscse 2 b [Esra CEBI : Merhaba arkadaslar hepimize 1y1
Tletisim veri ekleme B Sozlesme hazula ?  Raporlar lsatiglar.._.
=~ ~ [Umit YILMAZ : Bugiin neler beklivoruz....

Hande DOLANGEZ - Herkese giinaydin
[Umit YILMAZ - Herkese mrb

# RN b Mustafa KOCAL : Nastlsimz

= ) l=s . Drogram kullanscs | [Halil Tbrahim KOCABAS - Nasilsm hocam
:j Smavlar = Istatistikler Q

vetk ayarlart

| | Gonder

Oturum sahibi : Mustafa KOCAL Sisteme giris : 18-03-2015 13:17

Sekil-6: Dil dershaneleri misteri iliskileri sistemi programinin ana arayizi
9.2.1. Kullanici ekleme ve Personel ekleme
Sistemi kullanacak yoneticiler ilk 6nce “kullanici ekleme ve personel ekleme”

boliiminden sisteme tiim calisanlari ekleyecektir.

KULLANICI EKLEME
ad I e
Soyads L 1 Coptelefos [ ]
Gérevt Adres
Durumu
Ise ginig tarihi L]

Agiklama

Kullanet ads l:l
Kullanies sifrest l:l
Kullanier grub

Sekil-7: Programina kullanici ekleme araylizi
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Bu araylzde, gorev boéliminde tanimlanacak personelin tipine gore programi
kullanma vyetkisi otomatik olarak tanimlanacaktir. Goérevi bolimindeki segeneklerin

aciklamasi ise asagidaki gibidir.

Gorevi
Stand Goravlisi
F}urumu Anketf:u_r
Ise giris tarihi Stpervizdr
Yonetic
Diger

Sekil-8: Calisan kisilerin gdrev paneli

9.2.1.1. Satis temsilcisi

isletmenin disariya acilan yiiziidiir. Bu béliimde ¢alisanlarin segiminde {iniversitelerin
ilgili b6limiinden mezun olan personel tercih edilmelidir. Satis temsilcileri gelen musterileri
agirlayan, tim kurs icerigini anlatan, gerceklesen satista ise senetleri hazirlayip, 6grencinin
kursa baslamasini saglayan calisandir. Satis temsilcisi, programi kisith olarak kullanan
personeldir.

9.2.1.2. Stand gorevlisi

isletmenin sahadan miisteri bulup, getirdigi calisanidir. Stand calisani; Egitim almak
isteyen olasi misterileri sahadan bulup isletmeye getirir. Veya egitim almak isteyen olasi
musterilerin bilgilerini satis temsilcilerine verir. Bu bilgiler sisteme girilerek musteriler aranir,
gelen misterilerin durumu yine programdan takip edilir. Bu misterilerin kayit olmasi halinde
maas harici, getirdigi kayitlardan ek lcret alir (Bu islem program tarafindan takip edilir).
Programi kullanma yetkisi yoktur.

9.2.1.3. Anketor

Anketor isletme igin hazirlanan anketleri kabul edebilecek her sahsa yonelterek
isletmeye ulastiran kisidir. Siklikla basvurulan bir ydntem degildir. isletmenin {iniversitelerde
tanitim ginlerinde verdigi brifingler sonrasi 6grencilere doniik yapilan calismalarda gorev
alir. Programi kullanma yetkisi yoktur.

9.2.1.4. Siipervizor

Programi tiim yetkileriyle kullanamayan IT sorumlusudur.

9.2.1.4. Yonetici

Programin tim kullanim yetkisine sahip ¢alisandir.

34



9.2.1.4. Diger

Stand gorevlilerinin ve anketorlerin sefi konumundaki personeldir. Programi sadece
rapor almakta kullanabilir.

9.2.2. iletisim yeri ekleme

iletisim yeri ekleme bélimi, isletmenin saha tanimlamalarinin yapildigi bélimdiir.

Standin acildigi yerin tanimi ilge bazinda ana cadde ve arterler olarak tanimlanir.

go

MUSTERI ILETISIM YERLERI GiRisI

lgey: sesiniz

Tetisim veri | |

Agiklama

Sekil-9: iletisim yeri ekleme paneli

isletme cesitli ilcelerde, tanitim ve reklam icin stand agmaktadir. Bu yolla isletmeye
egitim almak isteyen kisiler davet edilmektedir. Bu olasi musterilerin bilgileri alinir ve daha
sonra kendilerine ulasilarak isletmeye davet edilir. Bu bolimiin raporlarinda hangi sahadan
gelen musteri fazla ise o sahaya daha fazla 6Gnem gosterilir.

9.2.3. Miisteri ekleme

Bu bolim programin en dnemli bélimidir. ingilizce egitim almak isteyen olasi
musterilerin kayit edildigi bolimdir. Gorlismeye gelen tim miusteriler, kayit olmamaktadir.
Kimi musteriler su anda distinmedigini, sadece bilgi almak icin geldigini séylemektedir. Ayni
sekilde fiyati begenmeyen, mazeret bildiren, egitimi belli bir zaman sonra almak isteyen

gortsmecilerin tim bilgileri bu bélimde girilir.
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Miisteri temsilcist
Miigteri kawvit tarthi
Ads

Sovadi

Cep telefonu

Ev telefonu

E-mail adresi
Oturdugu ilce

Adres:

Kayit oldugu sube

MUSTERI EKLEME

| Arzu UGRASBUL vl
[1_V][Ocak V]| |
| Cinsi}-'et
|
|
|
|
vl
| (Mutlaka giriniz )

Kaydin durumu

|‘|’eni Veri V|
Tletisimi kuran calisan
[Mustafa KOCAL v

Isletmeyve hangi volla gelmistir

|Sahadan Data v

Kayitin vapildig yer

| Bakirkdy Dershane ging e

Aciklama

Temizle || Misteriyi kaydet

Sekil-10: Musteri ekleme paneli

Gorlismeye gelen misteriler asagidaki gibi kategorilere ayrilmistir.

- Sahadan data,

- Sahadan gorismeci,

- Anket,

- Musteri referansi,
- internet,

- Telemarketing,

- information,

- Eski misteri

Bu kategoriler programin veritabani semasi aciklanirken ayrintili olarak tanimlanmisti.

Bu bolimiin 6nemli olan ikinci yoni ise cesitli istatiki bilgiler icin 6nemli bir veri

kaynagi olmasidir.
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9.2.4. Siirecteki Miisteriler
- KAYITLIMUSTERI GORONTOLEME

Miisteri temsilcisi  Arzu UGRASBUL Kaydm durumu : Yeni Veri
Aliisteri kavit tarihi 1 Ocak Giincelle |“eniVeri |
Ada Seyma Tletisimi kuran cahsan
Soyadi AHSEN Ahmet GUVELOGLU
Cep telefonu 0544 590 23 49 Isletmeye hangi yolla gelmistir
Ev telefonu 0212 356 70 91 Sahadan Goriigmect
E-mail adresi seymaahsen@hotmail com Kayitin yapildig: ver
Oturdugu ilce Bahcelievler Balkarkay Ozgirluk Meydam

. Siyvavuspasa Mah. Tuna Apt. No:4 Agtklama
Adresi

D:5

Kayit oldugu sube BAKIRKOY Kayd: Giincelle
Durumu Deneme

Sekil-11: Takipteki musterilerin paneli
Daha oOnce tim bilgileri alinan, fakat kesin kayit olmayan miusterilerin takip edildigi
bolimdir. Bu alanda goriismeye gelen olasi musterinin, tim bilgileri gorintilenir. Tim
bilgilerinden sadece degistirilebilecek alan olarak "Gincelle" ve "Aciklama" bolimu aktif
olarak kullaniciya sunulur.
Glincelle bolimuindeki;

Degerlendirmede
Megatif Sonugland,
Satis Yapild

Sube Transfen
Kirli Veri
Ulasilamad)

Sekil-12: Goriisme sonuncu durum glincelleme paneli
Secenekler durumuma goére misteri icin gincellenir. Ayrica bir musteri ile zaman
icerisinde birden fazla gériisme olabilir. En son gortismedeki kararlar agiklama bolimiinde
not olarak dusulir.

Bu boliimdeki secenekler, veritabani semasinda ayrintili olarak aciklanmistir.
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9.2.5. Sinavlar
Kayit icin gelen misterilerin, ingilizce bilgilerini dlgmek icin hazirlanmis sinav

sorularinin oldugu bolimddr.

Elementary Pre Intermediate \ 5 Intermediate
Upper Intermediate Upper

Cevap anahtaru

Sekil-13: Sinav yonetim paneli

isletmeye gelen miusteriler, dil seviyelerini bilerek yada bilmeyerek vyanlis
soylemektedirler. Bu testlerle kursiyerin eksik bilgilerinden dolayi 1srarla farkli bir kur
secmesinin online gecilecektir. Eger kursiyer yanls kurdan baslatilirsa, s6zlesmenin iptalini
istemekte veya kur degisiklerinde problem c¢ikarmaktadir. Bu testlerle egitime basvuran
musterinin gramer bilgisi Olcilmekte, egitime baslamadan once olabilecek yanlis kur
baslangici 6nlenmis olacaktir. Ayni zamanda yeterli sayida kursiyerin toplanmasiyla acilan
sinif, iptallerin yasanmamasi ile kurun sonuna kadar sorunsuz bir sekilde egitimini devam
ettirecektir.

9.2.6. Raporlar

Simdi Ingilizee &§renme zamani

RAPORLAR
Yeni kavitlarm listesi Tom kavitlarn listesi ALiif calisanlarin listesi Kullamcx ad ve sifreleri
Degerlendirmede olan kayitlar Tiim gomismelerin listesi Satis temsilcilerinin listesi Kullanicilarmn sohbet konusmalan
Negatif sonuclanan kavitlar Miisteri temsilcilerinin kavitlan Stand géreviiler: hstest
Satis vapilan kavitlar licelere gore miisteri savisi Isten avrilmig calisanlarin listest
ubelerden gelen kayitlar Subelerin kavyit sayist
Ulasilamavan kavitlar Goriigmelerin kavnags olan verler

Yanhis bilgisi olan kayitlar
Sahadan gelen data
Sahadan gelen gorismeci
Miisteri referans: ile gelen goriismeci |

Sekil-14: Programin tiim raporlarinin alindigi panel
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Bu bélim isletme yéneticilerinin bagvurdugu en énemli bélimdiir. isletme ile ilgili
bilgiler alinabilecegi gibi ¢alisanlar ile ilgili raporlarin alindig1 bélimdir.

Raporlar bélimiini isletme ile ilgili ve ¢alisanlar ile ilgili iki bélime ayrilmistir.

Calisanlar ile ilgili raporlarda; isletmeye gelen miisterilerin hangi yolla geldiginin
sayllarinin toplami alinmaktadir. Burada isletmeye en ¢ok gelen musterilerin hangi yontemle
geldigi tespit edilir. Ayrica en az misterinin toplandigl secenekler gézden gegirilir. Kurumun
is stireci boyunca elde deneyimler ve bilgilerle ilgili tedbirler ve yatirnmlar alinir. Ornegin
isletmeye internet lizerinden verilen reklamla gelen veya isletmenin web sitesi lizerinden
bilgi almak icin kisisel bilgilerini birakanlarin sayisi diger yontemlere gore daha azsa,
isletmenin bu yontemle misteri bulmada ¢ok basarili olmadigini, bu uygulamanin misteri
getirmede zayif kaldiginin bilgisine ulasilabilir. Karar alicilar, internetten daha fazla musteri
toplamayi planhyorlarsa ilgili tedbirleri var olan kurumsal bilgi ve deneyimle alirlar.

isletmeye; Sahadan data, sahadan goriismeci, anket, misteri referansi, internet,
telemarketing, information, eski miusteri (isletmenin misterilerini neden bu sekilde
kategoriye ayirdigl veritabani anlatilirken agiklanmisti.) seklinde gelen musterilerin kayitlar
sisteme su sekilde girilir. Yeni kayit, degerlendirmede olan kayit, negatif sonuclanan kayit,
satis yapilan kayit, subelerden gelen kayit, ulasilamayan kayit, yanlhs bilgisi olan kayit (Bu
kategoriye ayirma veritabaninda anlatiimistir.)

isletmeye gelen misteri ile gorisildikten sonra tiim bilgileri sisteme girilir. Musteri
dershaneye kayit olursa, bu misteri satis yapildi seklinde sisteme kayit yapilir. Eger musteri
kayit yaptirmayip mazeret belirtirse degerlendirmeye atilir. Degerlendirmeye atilan musteri
yer, yer aranarak yeni diistinceleri sorulur veya yeni kampanyalar anlatilr.

Bu bolimde dershanenin subelerinden gelen miusterilerin bilgileri sistemde ayrica

girilir. Bunun sebebi musteriyi getiren saha calisanin ilgili subeden primini almis olmasidir.
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9.2.6.1 Analiz kod pargalari ve ekran goriintiileri

Simdi Ingilizee &§renme zaman

MUSTERI YONETIM SISTEMIi

@ RAPORLAR

ADI SOYADI
Derya SOLAK

Sedat KAYA

Esin KARABULUT
Ahmet Mert

Serdar MUTLU
Merve BONCUKCU
Sude KAYNAK
Sevma AHSEN

CEP TELEFONU EV TELEFONU DURUM

0544 768 55 60 0212 544 27 89 YENI KAYIT
0534 455 69 09 0216 45523 88 YENI KAYIT
053947781 22 0212 544 3890 YENI KAYIT
0541 665 70 43 0212 622 17 80 YENI KAYIT
0333 589 45 66 0212 577 5431 YENI KAYIT
0505 667 3091 YENI KAYIT
0505 456 70 02 0212677 4002 YENI KAYIT
0544 59023 49 02123567091 YENI KAYIT

MUSTERI TEMSILCIST

1Arzu UGRASBUL
10zlem SEYHAN
1Esra CEBI

1Hande DOLANGEZ
1Arzu UGRASBUL
10zlem SEYHAN
1Hande DOLANGEZ
1Arzu UGRASBUL

TOPLAMDA 8 KAYIT VAR

Sekil-15: Siirecte olan miusteri analiz ekrani
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<?php

include 'anahtar.php’;
mysql_query('SET NAMES UTF8');
mysql_query("SET CHARACTER SET utf8");
mysql_query("SET COLLATION_CONNECTION = 'utf8_general_ci'");
Ssorgu=mysql_query("SELECT * FROM musteri

miletisimkanali='2"",Sbaglan);

while(Sbhilgi=mysql_fetch_row(Ssorgu)){

echo "<table width=960 cellspacing=3 border=0>";
echo "<tr>";

echo "<td width=100 width=left>".Sbilgi[3]."</td>";

echo "<td width=130 width=left>".Sbilgi[4]."</td>";

echo "<td width=130 width=left>".Sbilgi[6]."</td>";

echo "<td width=130 width=left>".Sbilgi[5]."</td>";

echo "<td width=190 width=left>"."SAHADAN GORUSMECI"."</td>";

echo "<td width=185 width=left>".

include 'anahtar.php’;

Sisimsoyisimal=mysql_query("SELECT N FROM calisan

calisanid='Sbilgi[1]",Sbaglan);

while(Sbilgial=mysql_fetch_row(Sisimsoyisimal)){
echo "Sbilgial[1]"." "."Sbilgial[2]";
}

"</td>";

echo "</tr>";

echo'"</table>";}

mn

echo" S'<br>";

include 'anahtar.php’;
Sveri=mysql_query("SELECT * FROM musteri where miletisimkanali='2"");

Stoplam=mysql_num_rows(Sveri);

where

where

echo "<font color=#FFO000 size=+1><b> "."TOPLAMDA "."<BLINK>Stoplam </BLINK>
"." KAYIT VAR";

?>

Kod 2: Msteri analizleri kod parcasi
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MUSTERI YONETIM SISTEMi

Simdi Ingilizee &grenme zamam

RAPORLAR
GORUSMELERIN KAYNAGI KAYIT SAYISI
Bakukdy-Dershane girig 1 Gelen kayit vardir
Bakurkdy-Tren istasyonu 3 Gelen kayit vardir
Bahgelievler-$irinevler Meydan 1 Gelen kavit vardir
Bakirkdy-Online data 1 Gelen kayit vardir
Bakirkay-Ozgiirhik Meydam 3 Gelen kayit vardir

TOPLAMDA 9 KAYIT VAR

Oturum sahibi : Mustafa KOCAL Sisteme girig : 11-12-2015 21:40

Sekil-16: Gorlisme kaynaklari analizi

9.2.7. Program Yetkileri

o

PROGRAM YETKILERI

Kullanicilar: giincelle Kullanici konusmalan
Eullanicilarin vetlkilen

Kullanics sifrelen degistic

Sekil-17: Kullanici yetkilerini tanimlama paneli

Programi kullanacak standart kullanicilarin disinda, yonetici yetkisine sahip olan
kullanicilar, kullanicilarin genel bilgilerini diizenleyebilirler. Ayrica programi kullanan misteri
temsilcilerinin kullanabilecegi meni secenekleri belirler. Programi kullanan tiim kullanicilar
kendi sifrelerini degistirme yetkisine sahiptir. Ayni sekilde yonetici pozisyonundaki kisiler
isletmenin tim subelerinde calisan, misteri temsilcilerinin konusmalarini gérebilir.

Sohbet boliminde, konusmalar TXT dosyasina kayit edilir. Bu dosyalardaki kayit

sayisi 1000 satiri gecince, dosyayi arsive kaldirilir. Arsive kaldirilan dosyalar, gliniin tarihi ve
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saatini dosya ismi alarak kayit edilir. Yonetici pozisyonundaki kullanicilar istedigi tarih ve
saatteki dosyayl acgip okuyabilirler. Yoneticiler gerek gorirse istenilen dosyalar silinebilir
istenilen dosyalar arsivde bekletilebilir.

9.2.8. istatistikler

%2 ISTATISTIKLER

Sekil-18:istatistik paneli

Programin bu boéliiminde eldeki verilerle “Veri madenciligi” ¢calismasi yapilmistir. Veri
madenciligi; Blylk miktarda veri icinden, gelecekle ilgili tahmin yapmamizi saglayacak
baginti ve kurallarin aranmasidir [31].

isletme yoneticileri eldeki verileri kullanarak gelecekteki kayit sayilarini tahmin etme
yoluna gidebilir.

Veri madenciligi, blylk hacimli veri yiginlari igerisinden karar alabilmek igin
potansiyel olarak faydali olabilecek, uygulanabilir ve anlamli bilgilerin ¢ikarilmasina verilen
addir. Veri madenciligi genis anlamda veri analiz teknikleri bitintdir ve tek basina bir
¢Ozliim degildir. Mevcut problemleri ¢cozmek, kritik kararlari almak veya gelecege yonelik
tahminleri yapmak icin gerekli olan bilgileri elde etmeye yarayan bir aragtir.

Ortaya cikarilmasi hedeflenen bilgiler; Gsti kapali, cok net olmayan, 6nceden
bilinmeyen, daha 6nce kesfedilmemis ancak potansiyel olarak kullanish anlamli ve kritik
bilgilerdir. Veri madenciligi donglisli, veri yiginlarini elden gecirmekle baslayarak, analiz
sonucunda ortaya ¢ikan sonuglarin uzman goziyle yorumlanmasi ile tanimlanir[32].

9.3. Kirli data yonetimi

Stand gorevlilerinin isletmenin yakinlarindaki ana caddelerde, ingilizce egitimini
isteyen olasi musterileri isletmeye goriismeye getirebilirlerse bu bilgi "sahadan goriismeci"
olarak adlandiriimaktadir. Stand gorevlileri, ingilizce egitimi diisiinen olasi misterilerin
bilgilerini glinlik stand raporuna yazarak, isletmeye getirir. Misteri temsilcileri gelen bilgiler

dogrultusunda, kisileri telefonla arayarak kendisini isletmeye davet eder.
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GUNLUK STAND RAPORU | Tarih: / /20.......
Girig Saati : Cikis Saati :
Stand Gérevlisi : Subesi :
S.NO TELEFON NUMARASI ADI SOYADI NOTLAR

Sekil-19: Giinlik stand raporu gizelgesi
Stand gorevlilerinin getirdigi bilgilerin yanhs olmasi halinde bu bilgiler "Yanls bilgisi
olan kayitlar" seklinde takip edilir. Bu takip 6nemlidir. Stand gorevlileri ¢ok fazla gérisme
yapip bilgi getiriyorum seklinde sanal bilgi getirebilirler. Stand gorevlisinin fazla musteri
bilgisi getirmesinden prim alacagindan, bu bilgilerin dogru olmasi gerekmektedir. Sanal
kayitlar veya yanlis kayitlar isletmeye getirilen kayitlarin toplaminin %20 'sini gegemez. Bu

kurallar dogrultusunda stand gorevlisi musteri bilgisi alir.

STAND GOREVLISI HAFTALIK SAHA RAPORU TARIH
Saat

Calisma Noktasi
Calisma Yeri
Data sayist
Gariigmeci

Kayrt

Saat

Calisma Noktasi

Calisma Yeri

Data sayisi
Gariigmeci
Kayrt

Saat

Cahsma Noktasi

Calisma Yeri

Data sayisi

Gariigmeci

Kayrt

Sekil-20: Haftalik saha raporu
Stand gorevlilerinin haftalik ¢alisma raporlari ise yukaridaki sekilde goriinen

tablo lzerinden de takip edilir.
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10. VERi MADENCILIGININ iSLETMELERDE KULLANIM AMACI

istatistigin amaci nasil ana kiitle hakkinda anlamli bilgiler elde etmek ve yorum
yapmaksa veri madenciliginin amaci da anlaml bilgiler elde etmek ve bunu eyleme
dénistiirecek kararlar icin kullanmaktir. ilgilendigi ana kiitle 6rnegin mevcut veya potansiyel
mdusteriler olabilir. Musterilerin profillerini, satin alma egilimlerini, bir Grinli veya hizmeti
kabul etme veya etmeme ihtimallerini tahmin etme veri madenciliginde hedeflenen amaglar
arasindadir. Bu tahminlerin ise ana hedef olan strateji belirlemek igin gesitli kararlar vermek
icin kullanilir. Uriin ve hizmet sektdériinde mdsterilerle ilgili veri madenciligi uygulama
amaglarina iliskin cok cesitli 6rnekler vermek mimkiin. En karli pazar bolimlerini, en karli
miusterileri, yeni bir promosyon kampanyasinda mdisteriye sunulan Uriin veya hizmetin kabul
edilme oranlarini saptamak pazarlamada veri madencilig§i uygulamasinda o6nemli
amaclardir[33].

isletmeler veri madenciligini kullanarak rakipleri karsisinda asagidaki gibi alanlarda
Ustlinlik saglar.

- Mugsterilerin ¢esitli 6zelliklerini tutarak, gelecekteki misteriler tahmin edebilir.
Kaybetme olasiligi olan misterilerin analizini yapip, ilgili tedbirleri alabilir.

- Uriin ve hizmetlerde hangi ézelliklerin misteriler tarafindan tercih edildigini ortaya
¢ikarabilir.

- Analizlerle hangi musterinin 6demelerini yapip, yapamayacagini hesaplayabilir.

- En iyi misteriler tespit edilip onlara yeni hizmetler satilabilir.

- Isletme hizmet veya uriniini satmak icin cesitli kampanyalar Uretebilir. Bu

kampanyalarin hedef kitleye hangi yolla ulastirilacagi da veri madenciligiyle hesaplanabilir.
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10.1. VERi MADENCILIGI SURECI

10.1.1. Veri temizleme

isletmenin tuttugu verilerin bazilari hatali veya tutarsiz olabilir. Bu tip verilere giiriilti
denir. isletme giiriltii seklinde olan verileri atip yerine diger verilere bakarak ortalama deger
atabilir.

10.1.2. Veri bitiinlestirme

isletme tutmus oldugu verileri analiz ederken farkli tiirdeki verileri, tek tiire cevirmesi
gerekir. Ornegin bir veritabaninda, insanlarin evlilikleri “Evet” veya “Hayir” seklinde
tutulurken baska bir veritabaninda 0-1 seklinde tutulabilir. Bu sekilde analiz igin verinin
uyumu saglanmis olur.

10.1.3. Veri indirgeme

Cok fazla olan verilerde belli bir alan veya 6érnekleme alinarak, analiz yapilabilir.
Burada 6nemli olan alinan 6rnek kiimenin analizi degistirmeyecegine inaniliyorsa bu yéntem
kullanilabilir.

10.1.4. Veri doniistiirme

Verinin kullanilacak modele gore igerigini koruyarak seklinin dontstirilmesi islemidir.
Analiz icin kullanilacak verinin ortalamasi veya varyansi dnemli dlclide farkli ise diger veriler
Uzerine baskilari daha fazla olacaktir. Bundan dolayi veriler lizerine normalizasyon yapilmasi
gerekir.

10.2. Veri madenciligi algoritmasini uygulama

isletmenin verileri yukarida bahsedildigi gibi hazir hale getirildikten sonra amaca
uygun olarak, veri madenciligi algoritmalari uygulanir. Bunlar;

a) Siniflandirma

b) Kimeleme

c) Birliktelik Kuralidir.
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10.3. Sonuglari sunum ve degerlendirme

Algoritmalardan sonra gikacak sonuglarin degerlendirilmesi gerekir.

" eri Degerle-ndume ]

I\iadennhm

[ Déntistirm | BILGI ‘
[% o

On 15leme

Ver1 Secumi |
I
|

.'. Orintiiler |
— 1 | I
Déniigtiinilmiis | |
Veri I 6o 15lenmus I Ve
’ I Vi 1 ! I
Hedef I | | |
I Ve | | I |
1 v

e - o e - e R e e e ===

Sekil-21: Veri madenciligi bilgi streci [34]

Yaptigim bu ¢alismada istatistik bolimunde veri madenciligi uygulamalarindan
faydalandim. Bunun igin Bayes teoreminden faydalandim. Veriler tizerinde galismalar Weka
3.6.13 versiyonu ile analiz edildi.

10.4.Bayes teoreminin uygulanmasi

Cesitli degiskenlere ait alt kiimeler arasinda, kosullu bagimsizliklari tanimlamak icin
bu aglar kullanihr.

Temel olarak, bu yontemde tim olasi sonuclari iceren bir evrensel kiimeniz ve
olasiligini aradiginiz olayin sonuglarini iceren bir alt kiimelerimiz bulunmaktadir.

Bayes teoremi, belirsiz durumlarda tahmin yapmak, siniflandirma yapmak icin
kullantlir.

Olasllik teorisi iginde incelenen bir 'olay olarak B olayina kosullu bir A olayi (yani B
olayinin bilindigi halde A olayi) icin olasilik degeri, A olayina kosullu olarak B olayi (yani A
olay! bilindigi haldeki B olayi) icin olasilik degerinden farkhdir. Ancak bu iki birbirine ters
kosulluluk arasinda c¢ok belirli bir iliski vardir.

10.5. Weka analiz programi

Weka programi Yeni Zellanda'da bulunan Waikato Universitesinde gelistirilmis
"Waikato Environment for Knowledge Analysis" kelimelerinin bas harflerinden olusmus, java

programlama diliyle yazilmis acik kaynak kodlu bir programdir. Bu programla veri yiginlarinin,
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makine Ogrenimi algoritmalari ve metotlari ile siniflandirma (Classification), Bolitleme
(Clustering), ,iliskilendirme (Association) islemleri yapilabilir. Programin agilis araylzi

asagidaki gibidir.

3 Weka GUI Chooser "'- o el

]
|

Program  Visualization Teols Help

FWEKA [ =

The University

of Waikato Experimenter
Vg
Waikato Envircnment for Knowledge Anahysis tnowledgeFlow
Version 3.6.13
{c} 1599 - 2015
The University of Waikato Simple CLI

Hamiton, Mew Zealand

Sekil-22: Weka programinin ana araylzi
Program .CSV (Comma-Separated Variables - Virgille ayrilmis veriler ) uzantih
dosyalar ile .ARFF dosyalari tizerinde islem yapabilir.
10.5.1. Weka programinin se¢enekleri
10.5.1.1. Explorer segenegi
Bu secenekte veri seti yiklenir ve makine 6grenimi siniflandirici algoritmalarin ve

metotlarinin yapildigi bélimdir.

Erelation yaritabani

Battribute Musteri temsilcisi numeric
@atctribute Sonug £{2.0,7.0,4.0,6.0,2.0,5.0,1.0,:}
FEaccribuce Gelis_ wolu numeric

Factcribute Gelis weri numeric

Bdata
3,3.0,6,1
46,3.0,5,1

5,3.0,5,1
3,7.0,5,1
3,7.0,5,1
3,3.0,5,1
3,3.0,5,1
3,3.0,6,1
5,5.0,5,1
5,7.0,5,1
5,3.0,5,1
5,3.0,5,1
5,3.0,5,1
5,7.0,5,1
5,3.0,5,1
5,3.0,5,1
5,3.0,5,1
3,3.0,1,3
5,5.0,5,1
5,3.0,5,1
5,3.0,5,1

Sekil-23: Weka programi analiz dosya yapisi
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10.5.1.2. Experimenter

Veri madenciligi uygulamalarinda, siklikla gelistirilen bir algoritmanin birden fazla veri
seti Uzerindeki basarimlarinin gosterilmesi veya birden fazla algoritmanin ayni veri seti
Uzerindeki basarimlarinin kiyaslanmasi seklindeki ¢calismalarin yapildigi bolimdiir.

10.5.1.3. Knowledgeflow

Explorer seceneginde yapilabilecek analizlerin, grafik araylizde sirikle birak akis
diyagramlari ile yapilabilecegi bolimdir.

10.5.1.4. Simple CLI

Komutlar kullanarak programin kullaniimasinin saglandigi bélimdair.

10.5.2. Veri setinin yiiklenmesi

Yapmis oldugum calismada dil dershanelerindeki musteri goriismelerinin tutuldugu
veritabani dosyasi Uzerinden mdisteri temsilcileri, gelis yeri, gelis yolu (attributes)
niteliklerine gére musterilerin kayit olup olmadigi analizi yapilmistir. Bunun igin, 'explorer’

seceneginden 'preprocess' sekmesinden veriseti yliklenmistir.

€3 Weka Explorer A
Preprocess | Classify | Cluster | Associate | Select attributes | Visualize|
£ - Openfie,.. | I Open URL... J l Open DE... ‘ [ Generate. .. Undo Edit... ‘ I Save.. J
Filter
Current relation Selected attribute [ Left-click to edit properties for this object, right-
Relation: veritabani Mame: Musteri_temsilcisi Type: Numeric
Instances; 75928 Attributes: 4 Missing: 0 {0%) Distinct: 29 Unigque: 3 (0%)
|| Atributes Statistic Value
| | All ] | None | [ Invert | l Pattern MR, 4
Maximum 230
| | B8 Mean 85,233
| s Name StdDev 74.429

Sonuc

Gelis_yolu

Gelis_yeri

Remove

'Class: Gelis_yeri (Mum)

bl Visualize Al |

D[WD 1] GFWD D[}D[}Dr_[]_TD o000 2o000] 120 D[}D D(WD
T 1

1

1156.5

230

Status
OK

-

Sekil-24: Weka Explorer penceresi gortinimii
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Veriseti ylklendikten sonra 'calssify' sekmesi ile cesitli analizlerin yapilacagi boliime
gecilir. 'Choose' sekmesinden analizin yapilacagl algoritma segilir. Bu bélimde analiz igin
NavieBayes algoritmasinin ¢alismamda en uygun siniflandirma algoritmasi olacagi igin

secilmistir.

P(B|A) P(A)
P(B)

P(A|B) =

Sekil-25: Bayes teoremi

Bu algoritmada her bir niteligin (musteri temsilcileri, gelis yeri, gelis yolu) sonuca
(kayit) olan etkilerinin olasilik olarak hesaplanmasi temeline dayanmaktadir.

Uzerinde calistigim veritabaninda az sayida niteligin (attributes) olmasi dogru
siniflandiriimis 6rneklerin ylzdesini disirmustiir. Basari oraninin artmasi icin veritabaninda
niteliklerin artirilmasi gerekir. Ornegin gériismeye gelen misterinin cinsiyeti, oturdugu yer, is
sektor, egitim durumu, maas araligi vb. bilgileri alinabilirse daha yiksek basari oranlarindan
bahsedilebilir.

10.5.3. Weka analiz se¢enekleri

Analiz icin Weka programinda veriseti yiklendikten sonra, uygulanacak algoritma
secilir. Ayrica secilen algoritmanin test segeneklerinin belirtiimesi gerekir. Test secenekleri,
'Use training set', 'Supplied test set', 'Cross-validation', 'Percentage split' olmak lzere dort

boliimden olusmaktadir. Bu bolimlerin islevi ise asagidaki gibidir.

£ Weka Explorer

Freprocess | Classify | Cluster | Associate | Select attributes I Visualizel
Classifier

MaiveBayes

Test options Classifier output

@ Use training set === Bun information

*) Supplied test set Set...
Scheme:weka.classifi
") Cross-validation  Folds |10

Relation: verita
") Percentage split % |66 Instances: 754928

- Attributes: 4
[ More options... ] Muster
Sonuc
I (Mom) Sonuc - ] Gelis_
Gelis_

Stop Test mode:evaluate o

Result list (right-click for options)

20:49:10 - bayes. NaiveBayes === (Classifier model

Sekil-26: Weka programinda analiz algoritma paneli
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10.5.3.1. Use training set

Bu secenek bitlin verinin egitim seti (training) olarak segilmesini saglar. Burada
sonuclar yani testler yine tiim veri (izerinden hesaplanarak verilir.

10.5.3.2. Supplied test set

Bu secenekte ise, butlin veri alinip egitim seti (training) olarak kullanilir. Test icin ise
baska bir veriseti dosyasi yuklenip, lizerinden test uygulanir.

10.5.3.3. Cross-validation

Bu segenek tim veri setini 10'a bdler. Verinin %90'nini egitim seti (training) olarak
secer, geri kalan %10'luk bolim{ de test olarak secerek analizler yapar. Bu bolimin bir diger
Ozelligi ise test icin hazirladigl %10'luk dilimi slirekli degistirir.

10.5.3.4. Percentage split

Bu secenekte ise veri kimesi 3 parcaya boltnr. 2/3'U egitim (training) olarak
kullanilir (%66's1), test icin 1/3'luk veri (%33'ltk) kullanilir.

10.5.4. Analizlerin sonuglarinin degerlendirilmesi

Uzerinde calistigim veritabanina, NavieBayes algoritmasi analizi icin ii¢ secenegi (Use
training set, Cross-validation, Percentage split) kullandim. Sekil-20 deki 'Sonuc' bolimindeki
sayilarin karsiliklari ise asagidaki gibidir. Bu sayilarin ne anlama geldigi veritabani bélimiinde
anlatiimistir.

1: Yenidata

Degerlendirmede

: Negatif sonuglandi

2:
3
4 : Satis yapildi
5 : Sube transferi
6 : Kirli data
7 : Ulasilamadi

Yapilan analiz "3: Negatif sonuclanan" ve "4: Satis yapilan" bilgiler Gzerinde
yapilmistir. "1: Yeni data, 2: Degerlendirmede, 5: Sube transferi, 6: Kirli data,
7: Ulasilamadi" verileri, misteri temsilcilerinin goriisiip sonuca baglanmis veriler degildir.

Analizler gorisilen, negatif sonuclanan misterilerin sayisi ve satis yapilan misteri sayisi

Gzerine yapilmistir.
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10.5.4.1. Use training set analizi ve sonuglari

Bu analizin sonuglari asagidaki gibidir. Niteliklerin toplam degerleri

Negatif sonuglandi 50.238
Satis yapildi 5.339
TOPLAM 55.757

Tablo-1: Use tranining analiz sonuglari

Yukarida agiklanan sonug boélimindeki segeneklerin ylzdelik dilimleri asagidaki

gibidir.

Nitelikler 3 4
Negatif sonuclandi Satis yapildi
Yizdelik dilimleri 0,9 0,1

Tablo-2: Use tranining analizin ylzdelik dilimleri
Analizlerde daha yiksek verim saglamak icin, yeni yapilan web tabanli programda
musterinin daha fazla nitelikleri sorulmaktadir ve mimkin mertebede veritabanina kayit
edilmektedir. Bu nitelikler istatistik bolimuinde analiz igin kullanilacaktir.

Dogru ve yanlis siniflandirilmis érneklerin sayisi ve yizdelik dilimi asagidaki gibidir.

1- Dogru siniflandirilmis 6rneklerin yiizdesi 50.254 % 90.4223
2- Yanlig siniflandiriimig érneklerin yizdesi 5.323 % 9.5777
3- Kappa istatistigi 0.0479

Tablo-3: Use tranining analizi dogruluk tablosu
Analizdeki verilerin dogru ve yanlis siniflandirma matris (Confusion Matrix) analizi
asagidaki gibidir. Analizdeki siniflandirmada verilerin dogru vyerlestirme orani negatif

sonuclanan goérismelerde olduk¢a vyiksektir. Satislarda dogru vyerlestirmede basarih

olamamistir.

3-Negatif sonuglandi 4-Satig yapildi
50.090 148 3-Negatif sonuglandi
5.175 164 4-Satis yapildi

Tablo-4: Use tranining analizi dogruluk yerlestirme tablosu
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Tabloyu incelecek olursak, "3-Negatif sonuglanan” goérismelerin 50.090 tanesini
dogru vyerlestirilmistir. Yani gerceklesen goérismelerin negatif sonuglarini dogru tahmin
etmigstir. 148 gortisme ise yanlis olarak yerlestirilmistir.

Ayni sekilde satisla sonuglanan 5.323 gériismenin 164 tanesini dogru tahmin etmistir.

Fakat 5.175 gorlismenin ise negatif sonuglanacagi tahminini yapmustir.
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Sekil-27: Musteri temsilcilerinin misteri gelis yollarina gore kesin kayit grafigi

Yukarida misteri temsilcilerinin  gelis yollarina gbére olumlu sonuglanan
gortismelerinin grafigi verilmistir. Grafikte X koordinat sisteminde miusterinin gelis yolu Y
koordinat sisteminde ise musteri temsilcileri bulunmaktadir. En ¢ok kayitin yapildigr musteri
bulma yolu "sahadan data" yani stand personelinin goriisme icin isletmeye getirdigi
misteriler yoludur. Bu yolla kayit olan misteriler kirmizi renkte gésterilmistir. isletmeye
musterinin hangi yolla geldigi ve kayit oldugu bilgileri eldeki verilerin analizi ve hipotezlerin

ispati bolimiinde anlatilmistir.
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Sekil-28: Musteri temsilcilerinin misteri gelis yerlerine gore kesin kayit grafigi

Musteri gelis yerine gore, musteri temsilcilerinin gériismeleri sonucu kayitlarin
grafigi. Yukarida miusteri temsilcilerinin gelis yerlerine gére olumlu sonuglanan
gorismelerinin grafigi verilmistir. Grafikte X koordinat sisteminde musterinin gelis yeri
Y koordinat sisteminde ise musteri temsilcileri bulunmaktadir. En ¢ok kayitin yapildigi
musterinin gelis yolu "sahadan data" yani stand personelinin goriisme icin isletmeye getirdigi
musteriler yoludur. Bu yolla kayit olan musteriler kirmizi renkte gdsterilmistir. Weka'da
verisetinin diger analizleri (cross-validation ve Percentage split) asagidaki gibi cikarilmistir.
Burada verisetinin dogru ve yanlis siniflandirilmis 6rneklerin sayisi ve ylzdelik dilimlerinin

oranlarinin sonuglari birbirine ¢ok yakindir.

10.5.4.2. Cross-validation analizi ve sonuglari

Dogru ve yanls siniflandiriimis érneklerin sayisi ve ylzdelik dilimi asagidaki gibidir.

1- Dogru siniflandiriimis érneklerin ylzdesi 50.243 % 90.4025
2- Yanlis siniflandirilmis 6rneklerin ylizdesi 5.334 % 9.5975
3- Kappa istatistigi 0.0478

Tablo-5: Cross-validation analizi dogruluk tablosu
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Analizdeki verilerin dogru ve yanlis siniflandirma matris (Confusion Matrix) analizi

asagidaki gibidir.

3-Negatif

sonuclandi 4-Satig yapildi
50.078 160 3-Negatif sonuglandi
5.174 165 4-Satis yapildi

Tablo-6: Cross-validation dogruluk yerlestirme tablosu

10.5.4.3. Percentage split analizi ve sonuglari

Dogru ve yanlis siniflandirilmis 6rneklerin sayisi ve ylzdelik dilimi asagidaki gibidir.

1- Dogru siniflandiriimis 6rneklerin yizdesi 17.136 % 90.6235
2- Yanhs siniflandirilmis érneklerin ylizdesi 1.773 % 9.3765
3- Kappa istatistigi 0.0583

Tablo-7: Percentage split analizi dogruluk tablosu

Analizdeki verilerin dogru ve yanlhs siniflandirma matris (Confusion Matrix) analizi

asagidaki gibidir.

3-Negatif
sonulandi 4-Satis yapildi
17.071 42 3-Negatif sonuglandi
1.731 65 4-Satis yapildi

Tablo-8: Percentage split dogruluk yerlestirme tablosu
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11. ELDEKIi VERILERIN ANALIZi ve HIPOTEZLERIN iSPATI

Bu bolimde yapmis oldugum analizle ise daha g¢ok isletmeyi bilgilendirmeye yonelik
analizlerdir. Karar alicilar daima gulncel bilgileri bilmek ister. Dil dershanesi programi veri
tabanindaki bilgiler tGzerinden analizler sunar.

isletmede kullanilan program, access veritabaninda yazilmis bir programdir.
isletmenin her bir subesinde yerel olarak calistirilan program ilgili kurumun misteri bilgilerini
tutar. Yazilan web tabanli program, isletmede kullanilmaya baslanmadigl igin, veriler
Bakirkdy dershanesinin verileri Uzerinden yapilmistir.  Verilerinin  analizi, access
veritabanindan alinarak, IBM SPSS ve Weka programi lizerinden analiz edilmistir.

11.1. Verilerin kaynagi

isletme programi kullanmaya basladigi tarihten itibaren, isletmenin elinde yaklasik 76
bin adet musteri bilgisi bulunmaktadir. Bu bilgileri kategorik olarak ayirmak, isletme karar
alicilari icin énemli bir bilgi kaynagidir. isletmenin 16.05.2008 ile 16.06.2015(ilk alti ay)
tarihleri arasindaki gérisme verileri 75.928 adet olarak gozikmektedir. Kayitlarin gelis
yerlerine gbre ve misteri temsilcilerinin gériisme adetleri ve ne kadarinin dershaneye kayitin
oldugu asagidaki gibi ¢ikarilmistir. Bu analizler SPSS V23 de yapilmistir.

isletmenin kullandigi program, her bir subede lokal olarak kullanilmistir. isletmenin
subeleri arasindaki bilgi paylasimi ve iletisim sikintilarini ortadan kaldirmak igin server tabanli
program yazilmistir. Yeni yazilan programda veri girisi yapilmadigindan {izerinde analiz
yapilan veriler Bakirkdy subesi dil dershanesi programi verileridir. isletmenin tiim
subelerinde kullanilan program Microsoft Access programinda tasarlanmistir.

11.2. Hipotezler ve analizler

Kurmus oldugum hipotezlerde programin isletme agisindan son derece yararli olacagi
Uzerinde durmustum. 1. ve 4. hipotezim asagidaki gibi kurmustum.

1- Dil dershanelerinde; kayit altina alinan verilere gore isletme, sikinti yasadigi boliimleri
gorebilecek, ayni zamanda gliclii oldugu yonlerini de gorebilecektir.

Ayni zamanda; dershanenin hangi alandan daha ¢ok 6grenciyi bulup, egitim verdigi,
saglikh bir sekilde gézlenebilecek, karar alicilarin o yéne dogru yogunlasip, reklam verme gibi
yatirim kararlari almalari saglanacaktir.

4. Dil dershanelerinde musteri iliskileri yonetimi ve otomasyonunu kullanmak; Musteri

iletisimini kontrollli ve kategorize etmek icin en uygun verileri tutar.
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Miisteri ID |Ach Soyadi Telefon  |Kayit Durumu iletisim Kuran |Gelen Miisterinin Kaynagi |Gelen Miisterinin Yeri
7|Taner = |soooooss Megatif Sonuglandi |Esra Cebi Internet A. 0. Yurdu
9|Fatih i i Ulagilamadi Esra Cebi Internet A. 0. Yurdu

11|Nil i Ulagilamadi Esra Cebi Internet A. 0. Yurdu
12|Nancy # | Negatif Sonugland |Esra Cebi Iinternet A. 0. Yurdu
13|valgin = |sosoooss Megatif Sonuglandi |Esra Cebi internet A. 0. Yurdu
15|Berrin I Megatif Sonugland |Esra Cebi Tele Marketing Avalar
16/Sener i i Negatif Sonucland |Bilal Albay Internet A. 0. Yurdu
19|Semra § | Ulagilamadi Bilal Albay Internet A. 0. Yurdu
20|Hidir § |sHugEEE Negatif Sonucland |Bilal Albay internet A. 0. Yurdu
21|ismail i i Negatif Sonugland |Bilal Albay Internet A. 0. Yurdu
24|Tansu i i Negatif Sonugland |Bilal Albay Internet A. 0. Yurdu
25|Feyza i Ulagilamadi Bilal Albay Internet A. 0. Yurdu
26|Sehmuz # | Negatif Sonuglandi |Bilal Albay Iinternet A. 0. Yurdu
27|Yusuf i i Negatif Sonucland |Bilal Albay internet A. 0. Yurdu
28|ilkem i i Negatif Sonugland |Bilal Albay Internet A. 0. Yurdu
29|Satilmig i Megatif Sonugland |Birkan Yildiz Sahadan Data Bakirkdy Genel
31|Abdurrahman I Negatif Sonugland |Bilal Albay Internet A. 0. Yurdu
32|Nilay § |sHugEEE Negatif Sonucland |Bilal Albay internet A. 0. Yurdu
33|Gizem i i Negatif Sonugland |Bilal Albay Internet A. 0. Yurdu
35|Ali i i Negatif Sonugland |Bilal Albay Internet A. 0. Yurdu
36/Sema i Negatif Sonugland |Bilal Albay Internet A. 0. Yurdu
37|Yener # | Ulagilamadi Bilal Albay Iinternet A. 0. Yurdu
38|Umran i i Ulasilamadi Bilal Albay internet A. 0. Yurdu

Tablo-9: Musteri bilgileri tablosu

Musteri temsilcileri isletmeye gelen musterilerin bilgilerini diizglin bir sekilde tutmak
zorundadir. Cunki isletmeye gelen her miusterinin  gbériismesi sonucu satis
gerceklesmemektedir. Eger satis gerceklesirse, satis yapildi secenegi secilerek bu 6grenciler
daha aranmaz ve 6deme, ders takibi gibi bilgiler farkh bir programda tutulur.

Musteri kesin kayit distinmedigini belirttigi zaman programa ilgili not disilerek,
(Negatif sonuglandi) kendisi ile bir daha arama gergeklestirilmez.

Eger miusteri kaydi yukarida belirtti§imiz seceneklere uymuyorsa, slire¢ cesitli
kategorilerde takip edilir. Bunlar; yeni veri (isletmede yeni data olarak kullanilir.),
ulasilamadi, degerlendirmede gibi kategorilerde tutulur. Musteri temsilcileri bu kategoride
olan tim misterilere ulasmaya calisip, gorlisme talebi iletirler.

Programin en blyilk yarari misteri takibini kategorilere ayirip, kontrolli bir sekilde
takip yapmaktir.

Ayni zamanda program isletme agisindan ¢ok dnemli olan diger bilgileri de takip edip

kategorilere kontrolli bir sekilde ayirabilmektedir.
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Bu analizlere bakacak olursak;

TOPLAM YUZDE
Yeni data 90 ,1
Degerlendirmede 2.130 2,8
e Negatif sonuglandi 50.238 66,2
3‘ Satis yapildi 5.339 7,0
w Sube transferi 48 ,1
2| Kirli data 6.433 8,5
Ulasilamadi 11.650 15,3
TOPLAM 75.928 100,0

Tablo-10: isletme islem sonug tablosu

Hipotezimde belirttigim gibi program bilgileri kategorize ederek, karar vericilere
onemli veriler sunar. isletmenin 7 yillik gorismelerinin tamami tablo-9 daki cizelgede
cikarilmistir. Bu analizlere bakilarak isletmenin toplam misteri gortsmeleri ve bu
gorismelerden kag tanesinin satisla sonuglandigl ayni zamanda kag tanesinin siiregte oldugu
ve kag gorlismelerin negatif sonuclandigi gibi bilgiler gorilebilir.

Bu analizde, kirli data olarak adlandirilan verinin, saha calisanlarinin caddelerden
almis oldugu bilgilerin yanhs olmasi anlamina gelmektedir. Bu yanlislik, yanlis yazilma veya
sahada calisanin cok daha fazla kisi ile goristiglini gostermek amaci ile yapmis oldugu bir
veri analiz kimesidir. Kisi basina oranlarin yiksek c¢ikmasi karar vericileri, bu bilgileri
isletmeye getiren galisanlarla ilgili yaptirimlara itecektir. Kirli datanin bu kadar yliksek oranda
¢ikmasi calisanlarin  hayali bilgi isletmeye getirmesinden veya vyanlis yazilimdan
kaynaklanmaktadir. Bu durum isletme agisindan kabul edilir bir durum degildir. Clinki bilgiyi
getiren calisanlar getirdikleri bilgi oranina gére tesvik verildigi icin, isletme yanlis bilgiye
odeme yapmis olacaktir. Hangi bilgiyi, hangi calisanin getirdigi analizde 6nem tasimaktadir.

Ulasilamayan veri ise, bilgileri alinan musterinin tim bilgileri dogrudur, fakat
kendisine hicbir sekilde ulasilmamaktadir, anlami tasir. Bu kisiler icin gegici bir durumdur.
Bilgileri alinan kisi gegici bir slire ile ulagsilamayan boélime atilir, mlsteri temsilcileri yer, yer
bu kisileri arar. Eger kendisi ile gérisilirse isletmeye davet edilir veya olumsuz bildiri olarak
negative sonuglandi segenegine atilir.

Program, misteri temsilcilerinin tim gorisme sayilarini ve buna bagh olarak toplam

kayit sayilarini da analizler sonucu ortaya ¢ikaracaktir.
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5.NO | MilSTERi TEMsiLcisi| YENIDATA | DEGERLEN. | NEGATIF SON. | SATIS YAPIL. | SUBE TRANS. | KIRLIDATA | ULASILAMADI | o 00y
TOP. | % | ToOP. | % TOP. % JTor. | % |Tor.| % |ToP. [ % TOP. %

1 |Mesut AYDIN 0 0 0 0 0 0 s 100 0 0| 0 0 0 0 5|
2 |E=ra CEBI 0 0 0 o] 10032[ 602 1476 89 3| ooig| 655 38| 44ms 77| 16655
3 |Bilal ALBAY 0 0 0 o] 4154 732 231 41 5 0,1 0 o] 1205] 215 5595
4 |Merve CEM 0 o 0 0| 232 703 6 13 0 0| 0 0 @ 2798 330
5 |mvkut KOC 0 0 1| 100 0 0 0 0 0 0 0 0| 0| 1]
& |Sevda SUZEN 0 0 0 o 42e8a| 7a8| 164 7.8 23 0,4 0 o 1076] 181 5952
7 |Derva OFEN 0 0 0 0 0 0 3| 100 0 0 0 0 0| 0 3]
8 |Aysun PILOT 1 20 0 0| 0 0| 3 80| 0| 0| 0 0| 0| 0| 5
9 |UBur PALARIYVIK 0 0 0 o]  1328] s35] 602 243 7 03| sSar| 21,7 G 02 2480]
10 |&izpiil ANT 0 o) 0 0| 545 601 29 32 1 o1 0 0 332] 366 907
11 |Bzlem CiLESIZ 0 0 1| 0,017 3108 733| 725 12,7 2| o084 487 85 317 55 5730
12 |5eda OZCELIK 0 0 i 041 BN EEE 17 2.4 1 01 0 0| 14 20 704
13 |Arzu URASBUL 0| 04| 368 6,7 1150 21.1] 1031] 189 il ooa| 774 122 2112 38,7 5456
14 |Hilal BIRLIK 0 0 0 0| 62| 861 0 0 0 0| 0 0| 0] 139 72
15 | myeun BILGIC 0 0 0 1707| 955 0 0| 0 0 0 0 80 45 1787
16 |Gamze KILIC 0 o 0 0| 66| 725 2 2.3 0| 0| 0 0| 33| 253 a1
17 |Binder OKAN 0 0 0 0 0 0 1| 100 0 0 0 0 0| 0| 1]
18 |Alper MENEKSE 0 o 0 o] 2=07[ vos| 217 55 0| 0| & 02 947| 23,8 3977
19 |Halilibrahim 0 0 0 0 0 o] e07| 425 4 03] 6rs| 474 120 9.8 1429
20 | Aylin KOCAGZ 0 o) 0 0| 34 618 0] 182 0 0| a 73 7| 12,7 55
21 |Halil ibrahim TOY 0 0 2| 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2]
22 |Hande DOLANGEZ & ooaz| 1251 88| 10127 713] 133 0,9 i ooo7| 2799] 162 380 77| 14706
23 |Yesim TURAN 0 0 o 1] 100 0 0) 0 0 0 0 0 0 1]
24 |Gonca DEMIRKESEN u] 0 o 0 o 0 2 100| [1] ] 3] [1] 0 0 7]
75 |Bznur SIRAY 0 0 0 o] 6833 a3 10 01 0 o] 228 35 72| noza| 7099
26 |Emrah BEZEE 0 o 0 0| 0 0| i3 6,7 0| o 1i81] 953 0| 0| 194]
77 |Ayze VILMAZ 3 o1l 393 143 1597 58,1 43 17 0 of si9| 189 190 6,9 2750]
28 |Emre YALCIN 0 0| 0 0| 0 0| 1] o 0| 0| 71| 239 &7| 76,1 &R
5g |Gulem YILDIZ B0 17| 113 32 76 350 3 0.0 ] 1] T [ 5 71 351
TOPLAM S0 0,1| 2130 2,B] 50238| 66,2| 5339 7 48 0,1| 6433 8,5| 11650 15,3] 75928

Tablo-11: Musteri temsilcisi gorlisme ve sonug tablosu
Ayni zamanda isletmeye gelen misterilerin gelis yolu sayilari ve kag tanesinin kayitla
sonugclandig kategorik olarak listelenebilir. Bu bilgilerde karar alicilar igin dGnemli bir yer

tutar, ¢linkd en ¢ok misterinin geldigi yer, en basta odaklanilacak yerdir.

Saé‘:tga" gifﬂ;rfegl Anket rre";:?airs'l internet | ; ;';in g | information mEu ;kén TOPLAM
Veni data Count 3 0 % 0 0 1 0 0 %0
3‘0;‘3?” 3.3% 0,0%  956% 0,0% 0,0% 1,1% 0,0% 0,0%|  100,0%
Degerlendirmede | Count 319 470 268 % 200 29 24 7 2130
3‘0;‘3?” 5% 21| 220% 4,4% 9,4% 23% 1,1% 3%|  100,0%
Negatif sonucland | Count 26758 6276 1260 966 11043 2918 o183 99 50238
3‘0:'2?” 533%|  12,5% 25% 19%|  220% 5,8% 1,8% 2%|  100,0%
Satig yapildi Count 800 2097 2 589 701 &6 390 123 5339
Sonuc % within
i 1500 30,39 A 1100  131%|  115% 73%  23%|  100,0%
Sube transferi Count 25 2 2 3 12 2 2 0 43
S 52,1% 4,2% 4,2% 6.3%|  250% 4,2% 4.2% 0,0%|  100,0%
Kirli data Count 3525 679 203 126 1616 216 85 3 §433
2 i 548%|  10,6% 3.2% 20%|  251% 3.4% 1,0% 0%|  100,0%
Ulaglamadi Count 7335 1007 174 79 2451 450 138 6] 1650
o nin 63,0% 8,6% 1,5% % 210% 3,9% 1,2% %] 100,0%
Count 39205) 10531 216 1356 16023 4252 1537 243] 75028
Total % within
o 517%|  13,9% 2.9% 24%|  211% 5,6% 2,0% 3%|  100,0%

Tablo-12: isletmeye miisteri gelis yolu ve sonug tablosu

Analizde gorildigu gibi en fazla kayit "sahadan gorismeci" olarak alinan kayitlardir.

isletme, sahadan gelen goriismecilere daha fazla satis yapmaktadir. Buradan su sonucu
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¢ikarabiliriz, sahadan gelecek gorismecilerin, kayita daha yakin olduklaridir. Clinki isletmeye
kendi istegi ile gelen misteri egitim almayi ciddi bir sekilde diisinmektedir.

Toplamda 5.339 adet kayitin gelis yerlerine gore kayit oranlarinin yizdelik dagilimi
asagidaki gibidir.
1-Sahadan gelen goriismeci: 39.265 gorisme sonucu, dershaneye 800 kayitin alindig
gozlenmis ve goriigsme kayit oranin %15 oldugu goérilmustir.
2-Sahadan data gorlismeci: 10.531 goérisme sonucu dershaneye 2.097 kayitin oldugu
gozlenmis ve goriisme kayit oraninin % 39,3 oldugu gozlemlenmistir.
3-Anketle gelen goriismeci: 2.216 gorisme sonucu dershaneye 23 kayitin oldugu goézlenmis
ve gortisme kayit oraninin %0.4 oldugu gézlemlenmistir.
4-Musteri referansi ile gelen goériismeci: 1.856 goriisme sonucu dershaneye 589 kayitin
oldugu gozlenmis ve gorisme kayit oraninin % 11 oldugu gézlemlenmistir.
5-internetten gelen gériismeci: 16.023 goriisme sonucu dershaneye 701 kayitin oldugu
gozlenmis ve gorisme kayit oraninin % 13,1 oldugu gozlemlenmistir.
6-Telemarketing (Telefonla arayan) gorlsmeci: 4.252 goériisme sonucu, dershaneye 616
kayitin oldugu gozlenmis ve goriisme kayit oraninin % 11,5 oldugu gozlemlenmistir.
7-Information (Direk gelen) goérismeci: 1.537 goérisme sonucu, dershaneye 390 kayitin
oldugu gozlenmis ve gérisme kayit oraninin % 7,3 oldugu gézlemlenmistir.
8-Eski misteri goriismeci: 248 gorlisme sonucu dershaneye 123 kayitin oldugu gézlenmis ve

gorisme kayit oraninin % 2,3 oldugu gozlemlenmistir.

Eski masteri; 123

Information; 390 Sahadan data; 800

Tele marketing; 616

Musteri referansi;
589 Anket; 23

Sekil-29: isletmeye misteri gelis yolu grafigi
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Kayitin en fazla oldugu goriisme tipi ise sahadan disaridan bilgi vermek ve satis
yapmak icin isletmeye getirilen (Sahadan gérismeci) misterilerin oldugu bolimdur.

Karar alicilar sahadan gelen goriismeye daha 6nem vermeli ve bu alana daha ¢ok
yogunlagsmalidirlar. Ornegin disarida calisan saha elemanlarinin sayisi artirilabilir, béylece
daha c¢ok lisan egitimi almak isteyen insanla temas kurulmus olur.

Analizde isletmelerin misteri bulmada zayif yénleri de én plana ¢ikmaktadir. isletme
gereken tedbirleri alarak bu yonlerde de eksikliklerini gidererek musteri kayit sayilarini
artirabilir.

isletme misteri bulabilmek igin, insanlarin siklikla kullandiklari yerlerde, érnegin
caddelerde, metro istasyonlarinda, alisveris merkezlerinde standlar acarak hizmet
pazarlamaya calisirlar. isletme potansiyel misterilerin cikabilecegi etkinlere katilarak da
musteri bulma yoluna giderler. Bunlar Universitelerin genclik solenleri gibi faaliyetlerin
oldugu yerlerdir.

isletme goristigli misterilerinin  nereden geldigini bilmek ister, bunun icin
programda misteri gelis yerleri tutulur. isletme en ¢ok misterisini hangi gelis yoluna gore
buluyorsa dogal olarak agirligi o bolgeye vermelidir. Bu bilgi isletmeyi rakipleri karsisinda
avantajh bir konuma da getirecektir.

Asagidaki cizelgelerde isletmenin stant kurulan goriisme yerlerinin adlarini ve

gorisulen musteri sayisini ve buna bagl olarak kayit sayilarini gérebiliriz.

E_lak!_rk_qy Eaklrkoy Balarkoy f_\}aturk Avcilar | Beyazit Elah_gellevler Bakirkdy | Igletme | Bahgelievier | Giingéren
Genel | dzglrlik | istasyon tren dgrenci enel enel Sirinevler DO iskelesi| kap Bnii enel enel
mey dani | caddesi | istasyonu | yurdu g g meydani s g g
Count a7 0 ] 0 0 ] 0 0 0 0 ] 0j
Yeni data o within
Sonuc 96,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%|
Count 1217 " 266 2 0 7 2 1] 0 4/ 7 0)
Degerlendirmede  [5% within
Sonuc 57.1% 5% 12,5% 1% 0,0% 3% A% 0,0% 0,0% 2% 3% 0,0%|
Count 23377 458 17887 2620 23 875 502 205 14 145 116 14
Negatif sonugland i
! ¢ ?0:1“:2'” 46,5% 9%|  3s6%|  52%| 0% 17%|  1.2% 4% 0% 3% 2% 0%
2 Count 3656 21 1404 67 1 24 15 1] o 38 1 0)
£ |Satigyapildi i
g [Fasyan o | 6a s 4%|  263%| 13w 0% 4% 3% 0,0% 0.0% 7% 0% 0,0%
onuc
Count 21 o 20 1 o 1 1 1 0 o ] 0)
Sube tran sferi % Within
Sonuc 43,8% 0,0% 41,7% 2,1% 0,0% 21% 2, 1% 21% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%)|
Count 3736 2 1683 g 2 4 58 4 0 i} g 0j
Kirli data % within
Sonuc 58,1% 0% 26,2% 1% , 0% 1,2% 9% 1% 0,0% 1% 1% 0,0%|
Count 4337 203 4902 855 5 222 170 52 g 44 26 4
Ulagilamad i
3 DU arase| 17| szt 73| | 19%]  15% 4% %[ 4% 2% 0%
Count 36431 695 26162 3551 3 1203 838 262 2 238 158 18
Total % within
Sonuc 48,0% 9% 34,5% 4.7% , 0% 1,6% 1,1% 3% ,0% 3% 2% 0%

Tablo-13-1: Musteri gelis yeri ve sonug tablosu
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Bancelievier| ;. Esenler f Bahcalie!
Zeytinburnu Sirkeci Omiir etinourmu Tiyap fuar | Kiigiikcekmece |; Senler forum angelievier Beylikdiizi
| TCOD gan Sighigenel | | o hie | Metrobus onii Connet istanbul metro|  Marmara genel
gene istasyonu girigi dniversitesi
istasyonu
Count ) 0 0 ) 0 ) 0 0 0 )
Yeni data ;
?O;Vu":'” 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0% 0.0%
Court 1 1 0 0 0 7 0 7 4 0
Dederlendirmede i
? ?0:’3:'” 0% 0% 0,0% 0,0% 0,0% % 0,0% 3% 2% 0,0%
Court 83 61 224 7 123 305 2 627 148 6
Negatif sonugland | wihin 2% 19% % 1% 2% % 0% 1,2% 3% 0%
Sonuc ! ! ! ! ! ! ! ! ! !
8 Court 1 0 0 0 2 2 0 15 9 0
£ |Satig yapildi % within
-3
H o 0% 0,0% 0,0% 0,0% 0% 0% 0,0% 3% 2% 0,0%
Court 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
ube tran sferi
§ ?ﬂ:’g'g'” 0,0% 0,0% 2.1% 0,0% 0,0% 0.0% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0%
Court 1 2 0 1 9 77 2 52 15 1
Kirli data
?W"“'” 2% 0% 0.0% 0% 1% 1,2% 0% 8% 2% 0%
onuc
Court 2 19 107 17 ) 4 3 150 o 5
Ulagilamad
¥ z’u‘r’:’gg'” 2% 2% 2% A% 2% 4% 0% 1,3% 4% 0%
Court 128 83 332 89 162 439 17 851 217 2
Total i
o ainin 2% 1% A% 1% 2% 6% 0% 1,1% 3% 0%
onuc
Tablo-13-2: Musteri gelis yeri ve sonug tablosu
Eyiip .
Edmekapi| VCUar | lstanoul o Seminer | g g p gy | KAAKOY | oeiumu| Baderar | B2V | vz teknik
metrobis Istanbul niversitesi GEIIslm iniversitesi Baha”ye metro girisi [ metro girisi Capaclty dniversitesi
Hurag | Oversitesi | kariyer gunleri| aniversitesi caddesi ging angl - gym
Count 0 B B 0 0 0 0 0 0 3
Yeni data ithi
;"U‘:SC"'” 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,3%
Count 0 7 ) 32 0 0 4 7 3 3
Dederlendirmede ithi
’ ;ﬁo"n"ﬂch'” 0,0% % 0,0% 1,5% 0,0% 0,0% 2% 1,3% 1% 1,5%
Count
Negaif %ﬂu:n 2 150 a0 233 z 3 107 212 61 &6
sonuglandi within 0% 3% 1% 5% 0% 0% 2% % 1% 2%
Sonuc
° Count 0 % 1 7 2 0 2 5 2 E
£ |satig yapild % within
o
2 Sonuc 0,0% % 0%, 1% 0% 0,0% 0% % 0% 1%
Count 0 5 5 0 0 0 0 0 0 0
ube transferi ithi
; Zﬁ’o":ﬂg'" 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% 0.0% 0.0%
Count 0 49 5 7 3 1 50 91 I 32
Kirli data S within
e 0,0% % 1% % % 0% 8% 1,4% T% 5
Count 8 3 5 44] 0 0 14] 3 10 E
Ulastlamadi ithi
¥ ?W”h'” % % 0%, % 0,0% 0,0% 1% % 1% 1%
onuc
Count 30 256 # 353 28 4 177 369 123 166
Total % within
s 0% % 1%, 5% 0% 0% 2% 5% 2% 2%
Tablo-13-3: Musteri gelis yeri ve sonug tablosu
Yilaz istanbu Yoz
Sigli Trupm EFr?;Tn UI‘W\S:ZPS?I‘:si istanbul | Oniine | Oniversitesi Kaitar Universitesi | Gniversitesi iz}::::;rr;:
towers hotel | bahar seniid Gniversitesi | saha 09-2014 | Universtesi | 24-10-2014 | Cv giincelle marmaray
festival seminer kullbd
Count 0 0 B 0 0 0 0 0 0 B
Yeni data i
?U:"JE‘” 0,0% 0,0% 0,0% 00%| 00% 0,0% 0,0% 0,0% 0.0% 0,0%
Count 15 3 3 53 3 16 i3 73 8 3
Degerlendimede i
9 o wthn % 1% 1% 2m6| 1% 8% 3,0% 12,8% 8% 15%
Count
Negatt Comt 132 7 36 214 32 60 130 357 a4 133
sonuclandi wthin 3% 1% 1% 4wl 1% 1% 4% 7% 1% 3%
Sonuc
g Count 7 2 3 1 1 1 3 3 0 B
£ |Satig yapildi %% within
=3
& Sanuc % 0% A% 0% 0% A% A% 2% 0.0% A%
Count 2 0 5 0 0 0 0 0 0 5
ube transferi i
§ z‘o;"':!m 4,2% 0,0% 0,0% 0.0%| 00% 0,0% 0,0% 0,0% 0.0% 0,0%
Count 17 2 13 43 4 13 25 83 3 122
Kirli data % Within
ot % 0% 2% 7% 1% 2% A% 1,0% 0% 1,9%
Count 10 2 1 45 9 13 3 7 4 38
Ulagilamadi % within
ot % 0% 1% % 1% 1% 3% 3% 0% 3%
Count 184 6 66 361 19 106 314 743 59 330
Total % within
o % 0% A% 5% 1% A% A% 1,0% A% A%

Tablo-13-4: Musteri gelis yeri ve sonug tablosu
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istanbul

Univer sitesi
matematik CE
calistay
Count 0 90
Yeni data ithi
% within 0,0%|  100,0%
Sonuc
Count 2 2130
Ded erlen dim ede ithi
&g % within 1% 100,0%
Sonuc
Count 0 50238

Negatif sonuglandi |25 within

0, 0% 100, 0%|
Sonuc

o Count 1 5339
2 |sats yapildi %% within
=3
3 Sonuc , 0% 100, 0%|
Count 0 43
Sube transfen % within
Sonuc 0,0% 100, 0%|
Count 0 6433
Kirli data % within
Sonuc 0,0% 100, 0%|
Count 0 11650
Ulagilam ad) % within
Sonuc 0,0% 100, 0%|
Count 3 75928
Total ithi
EOUILITT oo 100,0%

Sonuc

Tablo-13-5: Musteri gelis yeri ve sonug tablosu

Analizlerde gorildigu gibi "genel" diye adlandirilan bolgede 36.431 gorisme ile en
fazla musteriye ulasilmistir. Ayni sekilde bu boélgeden sonra en fazla Bakirkdy istasyon
caddesi 26.162 kisi ile ve Bakirkody tren istasyonu caddesi 3.551 kisi ile mugsteriye ulasilan
yerdir.

Bu analizde dikkati ¢ceken onemli bir unsurda isletme merkezinin Bakirkoy ilgesi
olmasindan dolayi bu bélgede ¢ok etkili bir sekilde misteriye ulasmistir. isletme faaliyetlerini
¢ok daha etkin bir sekilde bu ilgede yapacaktir.

Kurmus oldugum 3. Hipotezde ise ; " Dil dershanelerinde miisteri iliskileri yonetimi ve
otomasyonunu kullanmak; dil dershanelerindeki misteri temsilcilerinin is yikini azaltir."
Uzerindedir. Burada bahsedilen is yiiki fazla calisma olarak adlandiriimistir. Programda
bilgilerin sistematik bir sekilde tutulmadigi zamanlarda miusteri takibi basil kagit cizelgeler
Uzerinde tutulurdu. Ayni musteriyi farkli misteri temsilcileri yanlighkla tekrar arardi.
Ulasilmak istenen mdisterinin bilgileri kimi zaman kaybolur, cizelgeler aranirdi. Tekrar
aranmas! gereken miusteriler aranmaz, kayit islemi kagirilmis olurdu. Program bahsedilen
bitin olumsuzluklari ortadan kaldirmistir.

Bunun icin isletmedeki misteri temsilcilerinin is yUkinin gercekte azalip
azalmadigini, programin kullanilmaya basladigi yillara gore sayisini bularak bir karar
verilebilir. isletmenin SGK dokiimanlarina bakildigi zaman yillara goére calisan miusteri

temsilcisi elemanlarinin sayisi izlenebilir.
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Asagida 2011-2015 yillari arasinda toplam personel ve misteri temsilcilerinin sayisi
verilmistir. Gozlemlendigi gibi 5 yil ara ile musteri temsilcilerinde 6énemli oranda azalma
gortlmustlr. Program tUm gorismeleri sistematik bir sekilde tuttugu icin musteri
temsilcilerinin is yuka azalmistir. Musteri temsilcilerinin gortstligi kisi sayisinda artis olmasi
is yuklnu artirmayacaktir. Clinkl yukarida bahsedilen olumsuzluklar giderildigi icin musteri
temsilcileri daha fazla musteriye zaman ayirabileceklerdir.

Bunun sonucunda karar vericiler bazi misteri temsilcileri ile calismayacaktir. Bu karari

verirken sekil-23 de analizler alinip, en basarili olan misteri temsilcileri elde tutulacaktir.

SGK'li Calisan sayisi N Misteri temsilci basina
T Tim Gelen i . .
Yil Toplam Musteri diisen 6grenci sayisi ve Referans
o data sayisi .. .

¢alisan temsilcisi yuzdesi
2011 18 7 10.545 1.507 - % 14 Ek-1 SGK hizmet dokimii
2012 18 6 7.112 1.185-% 17 Ek-2 SGK hizmet dokimii
2013 16 6 5.002 834-%17 Ek-3 SGK hizmet dokiimu
2014 17 5 8.473 1.695 - % 20 Ek-4 SGK hizmet dokimii
2015 14 4 6.468 1.617 - % 25 Ek-5 SGK hizmet dokimi (ilk 6 ay icin)

Tablo-14: Musteri temsilcilerinin gériisme oranlari tablosu

Bu bolimde 2011 yilindan baslayarak gorisiilen toplam musteri sayisi verilmistir.
Yillara gore gorisilen musteri sayisi dizensiz olmasina ragmen, miusteri temsilcilerinin
gorlisme sayisinda son yillarda artis olmustur. Bunun sebebi ise miusteri temsilcilerinin
sayllarinda bir azalis olmasindandir. Bu bize misteri temsilcileri program sayesinde islerini
daha pratik yapip, kolaylastirdigini gosterir. Musteri temsilcilerinin sayisinin tablo-14 de
goriuldugl gibi azalmasina karsin yilda gorismis oldugu kisi sayisi artmistir. Programin is
ylikina azaltigl séylenebilir.

Verilerin diizenli bir sekilde tutulmasi ile misteri temsilcileri, tim islerini daha hizli bir

sekilde yapmaktadir.
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Kurdugum 3.hipotezde, programi kullanmak, "isletmenin karini artiracaktir."
varsayimi icin yillara gore satislara bakmak gerekir. 2008-2015 vyillari arasinda isletmeye

gelen toplam goriisme ve yapilan satis cizelgesi asagidaki gibidir.

YIL GORUSME SAYISI KAYIT SAYISI

2008 11.267 509
2009 15.060 648
2010 12.000 736
2011 10.545 1.011
2012 7.112 842
2013 5.002 793
2014 8.473 630
2015(ilk 6 ay) 6.468 170
TOPLAM KAYIT SAYISI 5339

Tablo-15: Yillara gore gériisme-satis tablosu
Bu cizelgeye gore karlihgin dizenli bir sekilde arttigi sdylenemez. Satis sayisindaki
degisimler oranh bir sekilde artmamistir. Bu duruma gore programin, isletmenin karliligina

onemli bir sekilde katki sagladigl séylenemez.

Yillara gére toplam goriisme ve kayit sayilar grafigi

16000

14000

12000

10000

8000

Eksen Bashgi

6000

4000

2000

0
2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015

m GORUSME SAYISI | 11267 | 15060 | 12000 | 10545 | 7112 | 5002 | 8473 | 6468
| KAYIT SAYISI 509 | 648 | 736 | 1011 | 842 | 793 | 630 | 170

Sekil-30: Yillara gore gortiisme-satis grafigi
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Kurmus oldugum 2. hipotezimde “dil dershanelerinde miusteri iliskileri yonetimi ve
otomasyonunu kullanmak; dil dershanelerinin musteri sayisini artirir”, gérisiine bakmak igin

faaliyet yillarindaki goérisme ve kayit sayilari analizine bakildi.

- GORUSME SAYISI TOPLAM

vit GORUSME SAYISI KAYIT SAYISI KAYIT SAYISI ORANI | SATIS/KAYIT ORANI
2008 11.267 509 0,045176 % 10
2009 15.060 648 0,043028 % 12
2010 12.000 736 0,061333 % 14
2011 10.545 1.011 0,095875 % 19
2012 7.112 842 0,118391 % 16
2013 5.002 793 0,158537 %15
2014 8.473 630 0,074354 % 12
2015(ilk 6 ay) 6.468 170 0,026283 %0,3
TOPLAM KAYIT SAYISI 5339

Tablo-16: Toplam satis-kayit orani tablosu
Tablo 16 daki verilere gore, isletme gorlismelerini sistematik bir sekilde yapip, kayit

altina aldiktan sonra kayit sayilarinda yillara gére dizenli bir artis gbzlemlenmemistir.

TOPLAM SATIS KAYIT ORANI GRAFiGi

0,20
0,18
0,16
0,14
0,12
0,10
0,08
0,06
0,04
0,02
0,00

2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
B TOPLAM SATIS KAYIT ORANI| 0,10 | 0,12 | 0,14 | 0,19 | 0,16 | 0,15 | 0,12 | 0,03

Sekil-31: Toplam satis-kayit orani grafigi
isletmenin 2008-2011 yillari arasinda gériisme sayisi 10 binin altina hi¢ diismemistir.
2012 yih itibariyla goriisme sayisindaki distslerin sebepleri arastiriimalidir. 2. Hipotezimdeki
dil dershaneleri igin hazirlanan bu programin, kayit sayisini sistemli bir sekilde artirdig
sdylenemez. Buna karsin misteri temsilcilerinin sayisinin azalmasi, gorisilen misteri sayisini

artirmistir.
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isletmenin icinde bulundugu sektériin, yillara gére cesitli darbogazlara girmesi de
olasidir. Ornegin, siyasi belirsizlikler, deprem, issizlik orani gibi faktérler egitim almak isteyen

kisileri daha birincil ihtiyaclara siirtikleyip, 6zel egitimden uzaklastiracaktir.
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12. SONUGC

isletme analizler sonucunda, en fazla ve en az kayit' nereden aldigini
gorebilmektedir. En fazla kayitin alindigi yer isletmenin en giigli oldugu yoni gostermekte,
en az kayitin oldugu yer ise zayif yéniinii géstermektedir. isletme bu analizlerin sonucunda
zayif yonlerini daha gliglendirmek igin atilmasi gereken adimlari atmak zorundadir. Bunun
icin satis kampanyalari dizenleyebilir, indirimlere gidebilir. Analizlere bakildigi zaman birgok
Universitede ¢alismalar yapilmasina ragmen cok fazla 6grencinin gelmedigi gorilmektedir.
Universitelerdeki etkinlikleri daha fazla takip edip, indirimlere gidilerek okullardaki
ogrencilerin dikkati ¢ekilebilir. Okullardan daha fazla 6grenci alinabilir.

isletmenin disa acilan penceresi olan, misterinin ilk temasi kurdugu mdisteri
temsilcilerinin mutlaka 6zgliven sahibi olmalari, isletmenin ilkelerini benimseyip bilmeleri ve
Tirkgeyi diizgiin kullanmalari gerekir. Ayrica musteri temsilcilerinin insan iliskileri ydoniinden
iyi iletisim kurmalari, Uretilen mal ve hizmetlerin 6zelliklerini ¢ok iyi bilmeleri gerekir.
isletmeye alinan mdsteri temsilcilerinin mutlaka uyum egitiminden gegcirilmeleri gerekir.
Tesvik icin kayit sayisina goére prim vermek olumlu sonuglar dogurur. Goérlismelerin
sonucunda kayit sayilarinin analizi musteri temsilcilerinin  basarisini  gostermektedir.
isletmede calisan musteri temsilcilerinin ¢alisma siireleri ve tecriibeleri ile kayit performans
arasinda anlamh bir iliski vardir. Calisanlarin hizmet slrelerine bagli olarak tecriibe ve
performanslari da artmaktadir. Kayit sayisi disik olan ¢alisanin eksikliklerinin giderilmesi
gerekir.

isletmenin, insanlarin gezmek ve alisveris yapmak icin popiiler yerlerde kurulmasi,
egitim almak isteyen insanlarla bulusma noktasi oldugu bir unsur olarak gézlemlenmistir.
Analizlerin sonuglarina gore isletmenin konumunun da énemli bir yer tuttugu goérilmektedir.
Kayitlarinin blyik bir boéliminin Bakirkdy genelinden alindigi bu olgunun en blyuk
gostergesidir.

isletmeler yogun rekabet ortamlarinda ayakta kalabilmek icin mutlaka misteri odakli
calisma gerceklestirmesi gerekir. Sektordeki yeni teknolojik gelismeler takip edilmelidir.
Analizlerin yapildigi isletmede akilli tahtalarda yapilan dersler 6grencilerin e-mail adreslerine
istenildiginde gonderilmektedir. Bu gibi gelismeler ayni hizmeti veren diger kurumlara karsi

avantaj ve fayda saglayacaktir.
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Tablo 12’deki analizlerde gorildigi gibi sahadan getirilen goriismecilerin sayisi
10.531 kisidir. Toplam gérisme igerisindeki ylzdelik dilimi % 13.1 dir. Ayni zamanda sahadan
gelen goriismeci kayit sayisida 2.097 tanedir. Saha elemanlarinin Bakirkéy genelinden
isletmeye getirdigi bu kisilerin blyik bir cogunlugu kayit yaptirmaktadir. Tim kayit sayisi
olan 5.339 kisinin yaklasik % 40’1 sahadan gorismeci olarak isletmeye gelmistir. Bu durumda
isletme daha fazla kayit icin daha fazla saha ¢alisani bulundurmak zorundadir. Sahadan gelen
gorlismeci sayisi ne kadar artirilirsa kayit sayisininda artacagi analizlerde gorilmektedir.
Gorugme yapilan 10.531 kisinin, 2.097 tanesi kayit edildigine gore, oranlamada goriismeye
gelen bes kisiden birisinin (% 20) kayit yaptirdigi ortaya ¢ikmaktadir.

Sahadan alinan datalarin orani % 51,7 ile 39.265 kisidir. Tim kayitlar igerisinde en
fazla misteri bilgisinin eklendigi bolimdur. Bu bolim kendisine telefonla ulasiimak istenilen
kisilerin bilgileridir. Bu secenekten kirli data ve ulasilamayan miusteriler bolimi dogar. Bu
yolla aranan ve kayit olan musteri sayisi 800 kisidir. Toplam sahadan alinan datalarin orani
ise % 0,02 dir. Yani yuz kisiden sadece ikisi kayit olmaktadir. Bu bélimiin dogurdugu kirli data
ve ulasilamama sayisi ise 10.860 kisidir. Bu oran oldukg¢a yiksek ¢ikmaktadir. Tim bilgileri
alinan kisilerin % 28 ne yakin bir rakamdir. isletme bu bilerek yada bilmeyerek yanlis yazilan
tiim bilgilerin daha saglikh alinabilmesi icin farkh yollar aramalidir. isletmeye data getiren
saha calisanlarinin daha siki denetimi saglanmalidir. Kayit kagit Gzerine degil dijital aygitlar
Uzerinden isletme miusteri temsilcilerine es zamanh olarak iletilmelidir. Kirli data ve
ulasilamama sayisinda 6nemli azalislar olacagi séylenebilir.

isletmeyi telefonla arayarak kayit olmak isteyen (Tele marketing) miisterilerin sayisi
4.252 kisidir. Bu sekilde isletmeye kayit olan misteri sayisi ise 600 dir.

isletmenin musterisi olan kisilerin getirmis oldugu misteri sayisi 1.856 kisidir.
Bunlardan kayit olan musteri sayisi 589 dur. Oranlamada getirilen musteri sayisi % 32 ile en
yiksek c¢ikan bolimdir. Bunun en 6nemli gostergesi isletmeden egitim alan kisilerin
memnun olmasidir.

isletmenin en az misteri aldigi bélim ise sadece 23 kisi ile anket doldurarak aldigi
misterilerdir. isletme, iniversitelerde 6grenci giinlerinde vermis oldugu seminerlerde veya
doldurtmus oldugu anketlerle 6grencileri isletmeye egitime davet etmektedir. Bu sekilde
bilgileri alinan toplam musteri sayisi 2.216 kisidir. Bunlarin biytk bir cogunlugu isletmeye
kayit olmamustir. isletme 6grencilere daha cazip fiyat avantajlari ile yeni sunumlar yapmak

zorundadir. Cazip 6grenci fiyatlari kayit sayisini artiracaktir.
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Musteri temsilcisinin deneyimi, gelen gériismeciye, hizmeti satma ve onu ikna etme
yolunda énemli bir unsur olarak karsimiza gikmaktadir. Misteri temsilcileri zaman igerisinde
toplantilar yaparak yeni stratejiler gelistirmelidirler. Burada musteri bulmaktan daha ¢ok onu
kayit etmek icin olmasi gerekenler (zerine durmakta fayda vardir. isletmeye gelen
musterinin, ilk baktigi kapi olan miusteri temsilcilerinin ikna kabiliyeti yiksek kisilerden
olusmasi gerekir. isletme 6grenim icin tiim gereksinimleri karsilamak zorundadir. Ogrencilere
anlatilan ders ortamlari gercege uygun olmak zorundadir. isletme kayit sézlesmesini eksiksiz
bir sekilde mdisteriye aktarmak zorundadir. Bu zorunluluk, musteri ile isletmenin baz

olumsuzluklarda karsi karsiya gelmesini onleyecektir.

70



KAYNAKLAR

1- DEMIRYUREK, M. (2013), Tiirkiye'de yabanci dil olarak Fransizca &6retiminin tarihi
gelisimi. Ankara: Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi

2- 0Oz-De-Bir, (2010). Ozel dershanelerin tarihgesi. 15 Eylil 2015 tarinde
http://www.ozdebir.org.tr/ozel_dershanelerin_tarihcesi-g-116.html adresinden erisildi.

3- Mohr, Lois A., Deborah J. Webb & Katherine E. Haris [2001], Sirketlerin sosyal
sorumluluklari. Tuketici isleri

4- ATASEVEN M.(2012). isletme. Ankara. Nobel yayinlari

5- CENAL, N.(2013). Miisteri iliskileri agisindan ¢apraz satis performansi 6l¢iimi ve bir
arastirma yiksek lisans tezi. Galatasaray Universitesi. istanbul.

6- OZDENIZz, L.P. (2006) Bir yénetim felsefesi olarak miisteri iliskileri yonetimi yiksek lisans
tezi. Akdeniz Universitesi. Antalya.

7- AYDINOGLU, U.(2009). Bilgi ve Belge Yoénetimi yiiksek lisans tezi. Hali¢ Universitesi.
istanbul

8- OZER, M.(1992). Veri tabanina dayali miisteri takip sistemi ve uygulamasi yiksek lisans
tezi. istanbul Teknik Universitesi. istanbul

9- ADA, M.S.(2011). isletmelerde miisteri iliskileri yénetimi uygulamalar:. Yiksek lisans tezi.
Namik Kemal Universitesi. Tekirdag

10- KORKMAZ, 0.(2010). Musteri iligkileri yénetiminin (CRM) dnemi yiiksek lisans tezi. Dokuz
Eylil Universitesi. izmir

11- YILDIZ, D.(2010). Miisteri iliskileri yénetimi (CRM) uygulamalarinin isletme performansina
etkileri yiiksek lisans tezi. Dumlupinar Universitesi. Kiitahya

12-SAHIN, 0.(2009). Miisteri iliskileri yénetimi bilgi sistemi yiksek lisans tezi. Beykent
Universitesi. istanbul

13- TUGRUL, M.S.(2009). Miisteri sadakati saglamada bir pazarlama iletisimi araci olarak
midisteri iliskileri yénetimi ve algilanisi lzerine bir arastirma yiksek lisans tezi. Marmara
Universitesi. istanbul

14- SALAN, 0.(2007). Miisteri iliskileri yénetiminin iist ydénetime katkilar1 ve hizmet
sektériinde bir uygulama yiksek lisans tezi. Dumlupinar Universitesi. Kiitahya

15- DURDAG, D.(2006). Miisteri iliskileri yénetiminin insan kaynaklari yénetimi fonksiyonlari

lizerindeki etkileri yiiksek lisans tezi. istanbul Universitesi. istanbul

71



16- GELISKEN, F.(2010). Miisteri iliskileri yénetimi ve halkla iliskiler yiiksek lisans tezi . Selguk
Universitesi. Konya

17- BISKIN, F.(2011). Saghk isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi doktora tezi. Selguk
Universitesi. Konya

18- CIFTCILI, V.(2007). Dershane égretmenlerinin égretmen yeterlilik diizeyleri ve mesleki
doyumlari arasindaki iliski doktora tezi. istanbul Universitesi. istanbul

19- SUBASI, B.(2005). Diinyada ve Tiirkiye’de 6zel dershaneler. istanbul ticaret Odasi
Yayinlari

20- KILCI, Eyup.(2013). Dershanelerin ortaya c¢ikis sebepler. Glven-Der Yoénetim Kurulu
Bagkan Yardimcisi

21- ONAL, F.S.(2008). Egitimde miisteri iliskileri yénetimi Ankara Universitesi fen fakiiltesinde
bir uygulama yiiksek lisans tezi. Kirikkale Universitesi. Kirikkale

22- AKDOGAN, T.(2003). Satiscilarin kisilik ézellikleri ve satis performansi iliskisi yiiksek lisans
tezi. Cukurova Universitesi. Adana

23- KARAGUZEL, A.(2008). Zonguldak'taki OSS ve OKS hazirlik dershanelerinde miisteri
iliskileri yénetimi yiksek lisans tezi. Zonguldak Karaelmas Universitesi. Zonguldak
24- Omer B.S.(2006) Elektronik ortamda miuisteri iliskileri yénetiminin miisteri sadakatini
saglamasi bakimindan incelenmesi ve kilit unsurlarin belirlenmesi ylksek lisans tezi.
Marmara Universitesi. istanbul

25- KOMEC, G.(2006). Miisteri iliskileri ydnetiminde miisteri odakliligini saglama bakimindan
bilisim teknolojilerinin rolii yiiksek lisans tezi. Marmara Universitesi. istanbul

26- ARMAGAN, A.S.(2005). Kiitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde miisteri iliskileri yénetimi
yiksek lisans tezi. istanbul Universitesi. istanbul

27- Veri tabani nedir?, (2015). Veri tabani nedir 22 Kasim 2015 tarihinde.
http://veritabani.nedir.com/#ixzz36xe3SqRM web sayfasina erisildi.

28- COSKUN M.(2013). Meslek Lisesi Ogrencilerinin Béliim Segim Siireci icin Web Tabanl Cok
Kriterli Karar Destek Sistemi yiiksek lisans tezi. Bogazici Universitesi. istanbul

29- ERDOLATOV S.(2004). Cok katmanh programlama teknikleri ve bir uygulama yiksek
lisans tezi. Gazi Universitesi. Ankara

30- MEGEP. (2012). Bilisim Teknolojileri, internet programcihigi . Ankara. Milli Egitim Bakanhgi
31- ALPAYDIN, E.(2000). Zeki veri madenciligi. Bogazici Universitesi. istanbul

72



32- ARGUDEN Y., ERSAHIN B.(2008). Veri Madenciligi Veriden Bilgiye, Masraftan Dedere.
istanbul. ARGE Danismanlik

33- Do¢. Dr. OZMEN S.(2001) is hayati veri madencilidi ile istatistik uygulamalarini yeniden
kesfediyor.Adana: Cukurova Universitesi

34- SAVAS S., TOPALOGLU N., YILMAZ M.,(2012). Veri Madenciligi ve Tiirkiye’deki uygulama
ornekleri. Tarama makalesi

35- C0s90.(2010). Bayesi anlamak. 10 Arahk 2015 tarihinde

http://arsiv.cos90.com/eskiler/bayesi-anlamak-bayes-teoremi/ adresinden erisildi.

73



