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KREDI KARTLARI MUSTERI RiSK TAKIP UZMAN SiSTEMI

OZET

Uzman sistemlerle ilgili caligmalar 1950°1i yillarda baglamis ve 1980’11 yillardan itibaren
sadece akademik ve bilimsel alanlarda kalmayip, ticaret hayatina da girmistir.

Uzman sistemler daha dogru kararlar verilmesini saglarlar. Calisan sistemin kalitesini
yiikseltirler. Uzman sistem kullanilan igletmelerde, herhangi bir problemle ilgili karar
alma ya da islem siiresi kisaldigindan ve de insan giiciinden tasarruf edildiginden uzun
vadede maliyetlerin diistiigii gdzlenmektedir.

Uzman sistemlerin ilk gelistirilme amaci yeterince uzman bulunmayan ¢esitli problem
alanlarinda ya da g¢alisma ortami bir insan i¢in uygun olmayan durumlarda, insan
uzmanin gorevini gergeklestirebilmek olmustur. Giiniimiizde ise uzmanlik derecesine
gore gelistirilen sistem, bazen uzmana destek olan eleman olarak bazen de uzman
olarak kullanilabilmektedir. Uzman sistemler bir uzmana goére daha tutarli ve
stireklidirler. Ucuza cogaltilabilecegi gibi kolaylikla da gelistirilebilirler.

Giliniimiizde hemen hemen her sektorde is kalitesini arttirma, hata ve eksikleri en aza
indirebilme ¢alismalar1 olduk¢a 6nem kazanmistir. Bu yiizden uzman sistemlerin ticari
olarak kullanimi da giin gectikge artmaktadir.

Kredi Kartlar1 Miisteri Risk Takip Uzman Sistemi, gercek hayatta bireysel bankacilik
sektoriinde kullanilabilecek bir uzman sistemdir. Olusturulan sistem kredi kartlar
miisterilerinin risklerinin takip edilmesini saglar. Bankanin risk takibi yapan ve
miisterilere iliskin bazi1 kararlari vermekle yiikiimlii olan calisanlarina da uzmanlik
destegi verir. Burada gelistirilen sistem daha c¢ok bir uzman sistem kabugu olarak
adlandirilabilir. Bilgi tabani1 ¢ok biiylik olmamakla birlikte, sisteme bilgi girilmesini
saglayan araclar da gelistirilmistir. Programin igerdigi uzman sistem, kural tabanli bir
uzman sistemdir. Kurallar IF-THEN yapilarinin yaninda daha karmasik formiillerle de
ifade edilebilmektedirler. Programin kullanici arayiizii kismmma Onem verilmis,
kullanicinin programi kolay kullanimi saglayacak ek yapilar gelistirilmistir. Kullanicilar,
miisterileri, verilen birtakim kriterlere gore akilli bir sekilde olusturulan kuyruklar
tizerinden, yetkileri dogrultusunca incelerler. Kuyruk tanimlarini olusturan kriterler
parametriktir ve kuyruklar dinamik bir sekilde olusturulurlar. Programin kullanici
araylzii gelistirilirken Visual Basic, ¢ikarim mekanizmasinda ise performansin iyi
olmas1 amaciyla Microsoft Visual C++ kullanilmistir.



CREDIT CARD COLLECTION EXPERT SYSTEM

SUMMARY

Studies about expert systems have been started at 1950’s on academic and scientific
area. After 1980’s it has been started to take place in commerce systems.

Expert systems supplies to increase the working systems quality by giving true answers.
On the companies which use expert systems, solution time a of a problem is decreased
and human resource is used more productive. So, for future terms, decreasing of the
costs is established.

The aim of developing expert systems is to realize the function of human expert on the
environment where there is no enough resource for both human expert and working area.
Today, the systems, which are developed according to expert degree are using as a
helper of a expert or as a expert. These systems are more consistent and continual than
an expert. They can be multiplied inexpensive and be developed easily.

Today, nearly in all sectors, working for increasing job quality, decreasing errors and
missing is get importance. Because of this case, commercial using of expert systems is
increasing day by day.

Credit Card Collection Expert System is an expert system, which can be used on a real
Retail Banking sector. System is supplies to following the risks of credit card customers
and supports the bank’s authorized persons who are responsible to following the risks
and giving decisions in same cases about customers. The system, which is determined in
this project is mostly called as an expert system cover. Although the database of system
is not very big, there are tools, which are supply to data edit to the system. The expert
system, which takes part in this project is a rule base system. These rules can be
explained by IF-THEN structures and more mixed formulas. There are user friendly
tools and added structures for end users. End users investigate merchants by a
parametric structure, which forms follower definitions, in the limit of their authorities.
These follower definitions have parametric and dynamic structures. User interface tools
are developed by Microsoft Visual Basic, main program is developed by Microsoft
Visual C++ to increase the performans.



1. GIRIS

1.1. Giris ve Calismanin Amaci

Uzman sistemlerin ilk gelistirilme amaci yeterince uzman bulunmayan ¢esitli problem
alanlarinda ya da g¢alisma ortami bir insan i¢in uygun olmayan durumlarda, insan
uzmanin gorevini gerceklestirebilmek olmustur. Gilinlimiizde ise uzmanlik derecesine
gore gelistirilen sistem, bazen uzmana destek olan eleman olarak bazen de uzman
olarak kullanilabilmektedir. Uzman sistemler bir uzmana gore daha tutarli ve

stireklidirler. Ucuza ¢ogaltilabilecegi gibi kolaylikla da gelistirilebilirler.

Giliniimiizde hemen hemen her sektorde is kalitesini arttirma, hata ve eksikleri en aza
indirebilme ¢alismalar1 olduk¢a 6nem kazanmistir. Bu ylizden uzman sistemlerin ticari

olarak kullanim1 da giin gegtik¢e artmaktadir.

Yapilan ¢alisma, ger¢ek hayatta bireysel bankacilik sektoriinde kullanilabilecek bir
uzman sistem ile biitiinlesen bir program gelistirme amaciyla yapilmistir. Olusturulan
sistem kredi kartlar1 miisterilerinin risklerinin takip edilmesini saglar. Bankanin risk
takibi yapan ve miisterilere iliskin bazi1 kararlar1 vermekle yiikiimlii olan ¢alisanlarina da

uzmanlik destegi verir.



2. UZMAN SISTEMLER

2.1. Uzman Sistemlerin Tanimi

“Uzman Sistem” terimine iligkin birgok tanim mevcuttur. Alex Goodall tarafindan

siralanan tanimlarin bir kismi asagidaki gibidir[1]:
Uzman sistem, gercek bir uzman kisi gibi davranabilen bir bilgisayar sistemidir.

Uzman sistem, bir uzmanlik alaninda uzman bir kisi gibi insan uzmanlig: sergileyebilen

bir bilgisayar sistemidir.

Uzman sistem, birtakim bilgilerin verilmesini saglayan 6zel uzmanlik govdesi igine

karar verme mekanizmasini da ekleyerek calisan bir bilgisayar sistemidir.

[Ik tanimlama uzman sistemin 6ziinii kapsayan bir tanimlamadir. Bir maas toplama
sistemi, uzman sistem degildir. Normal olarak bir uzman, 20000 calisanin maasini
toplayip, kaydetmez. Ancak personel yoneticilerine en uygun maas artislarina iliskin
tavsiyeler veren bir sistem, uzman sistem sinifina girebilir. Ikinci tamim ise “Bir uzman
sistem nasil ¢alisir?” sorusunun yanitinin aranmasi sonucunu yonlenilen bir tanimdir.
Uzman sistemi insan merkezli olmaktan uzaklastirip, daha teknik bir yapiya sokmustur.
Ugiincii tanim ile de bu teknik yapinmn ayrintisina ulasilir. Uzman sistem karar verme ve

bilgi verme yetenegine sahip bir mekanizmadir.



2.2. Uzman Sistemlerin Tarihcesi

Uzman sistem, yapay zekadan daha kisa bir gecmise sahiptir. 1950’1i yillardan itibaren
tizerinde ¢alisilmaya baslanmistir.[2] Uzman sistemin tam olarak isim ve icerik tanimi

1959 yazinda yapilan Dartmounth Konferansi’nda yapilmistir[1].

Yapilan ilk ¢alismalar genel amagli problem ¢oziicii mantik teorilerinden yola ¢ikarak
akilli bir sistem yaratmaya yonelikti. Ancak 1960’larin ortalarindan itibaren genel
amaglar iizerinde yogunlasarak giicli uzman sistemler kurulamayacagi anlasilmaya
baslanmis ve genel amagh programlardan 6zel amagh programlara gecis ger¢eklesmistir.
1970’lerin ortalar1 itibariyle birka¢ uzman sistem ortaya ¢ikmaya basladi: DENDRAL,
MYCIN, PROSPECTOR, INTERNIST, etc.[1] ilk uzman sistem olan DENDRAL’in

gelistirilmesiyle varilan sonuclar asagidaki gibidir:

- Genel amagh problem ¢dziiciiler, yliksek performansli uzman sistem yaratmak i¢in

cok zayif kalmaktadirlar.
- Insan problem ¢éziiciiler, ancak ¢ok dar bir alanda ¢alistiklarinda basarili oluyorlar.

- Uzman sistemler yeni bilgiler i¢in siirekli gilincellestirilmelidirler. Bu islem kural

tabanl temsillerle verimli bir sekilde yapilabilir.

- Problemlerin ¢ok karmasik ve igice gecmis olmasi, problem alani ile ilgili yogun

bilgi gerektirmektedir. [3]

1977 yilinda Feigenbaum, uzman sistem yaklagimindaki giiclin igyliziinii ortaya
cikarmigtir. Feigenbaum’a gore bir uzman sistem giiclinii sahip oldugu karar
mekanizmas1 ve formiillerden ¢ok kullandig1r bilgiden aliyordu. Asil 6nemli olan
problem ¢dzme stratejisi degil, sahip oldugu bilgi idi. Bu yiizden uzman sistemler sik sik
bilgi tabanli bir sistem olarak orneklenirler. 1980’lerin basinda uzman sistemler is

diinyasinda da farkli uygulamalarla taninmaya baslanmstir.

Uzman sistemlerdeki son gelismeler su sekilde 6zetlenebilir:



- Uzman sistemin maliyetini diisiirmek i¢in pek ¢ok arag¢ gelistirilmis ve kullanilmaya

baslanmugtir.

- Cogu kullanmilan kuruma o6zel olan uzman sistemler, kendi adlariyla

anilmamaktadirlar.

- Uzman sistemler, veri tabanlar1 ve karar destek sistemleri gibi diger bilgisayar

destekli bilisim sistemleriyle 6nemli 6l¢iide biitiinlestirilmislerdir.

- Uzman sistemlerin kullanim alanlar1 bilgi islemden, karmagsik askeri teknolojiler ve

uzay bilimine kadar genislemistir ve genislemeye de devam etmektedir.

- Diizenli bilgi sistemleri kurmak i¢in uzman sistemlerin teknojisi bir metadoloji gibi

kullanilmaktadir.

- Uzman sistemlerin kullanim1 sayesinde ¢esitli kaynaklardan elde edilen ¢ok miktarda

ve belirsiz bilgi ile karmasik sistemler gelistirilebilmektedir.

- Birgok ¢esitteki bilgi tabanlar1 kullanilmaktadir.[1]

2.3. Onemli Uzman Sistemler

Asagida uzman sistemlerin tarihinde Onemli rol oynayan birka¢ uzman sisteme

deginilmistir:

DENDRAL ve META-DENDRAL, Stanford Universitesi’ndeki biiyiik bir arastirma
ekibi tarafindan gelistirilmistir. DENDRAL’in amaci, bilinmeyen organik kimyasal
bilesiklerin molekiiler yapilarini analiz etmektir. META-DENDRAL ise daha sonra

gelistirilmistir ve organik yapilarin analizinde daha geligmis bir yoruma sahiptir.

MACSYMA, Massachusetts Teknoloji Enstitiisii’'nde gelistirilmis, sembolik matematigi
konu edinen bir uzman sistemdir. Tiim diinyadaki matematik arastirmacilar ve fizik¢iler

icin gelistirilmis bir sistemdir.



MYCIN, tibbin sinirli bir alaninda konsiiltasyon vermek amaciyla Stanford
Universitesi’nde gelistirilen bir uzman sistemdir. Bu sistem yaklasik 4000 kural igerecek
sekilde gercgeklestirilmistir. MYCIN projesi 1972°de baslayip, 1976’da sonlanmuistir.
1979°da gelistirilen EMYCIN (Empty MYCIN), MYCIN’in bulasici kan hastaliklari
hari¢ tiim mantiksal yapisini igerir. Boylece, sahanin 6zel bilgi tabanini igermeden,
mantiksal yapisint ve startejilerini igeren ilk uzman sistem kabugu tanimlanmis

olmaktadir.

PROSPECTOR ise 1972°de Stanford Arastirma Enstitiisi'nde maden arastirma

alanlarinin se¢iminde yardimci olmasi amaciyla gelistirilen bagka bir uzman sistemdir.

HEARSAY, Carnegie-Mellon Universitesi’nde gelistirilen bir konusma anlama
sistemidir. Bu sistem 1000 kelimelik bir dagarcik ile anlatilanlar1 anlayan ilk sistemdir.
Bu performans, ancak on yasindaki bir ¢ocugun performansina esit olmasina ragmen,
bir¢ok arastirmaci bu ¢alismanin uzman sistemler tarihinde 6nemli bir yeri olduguna

inanirlar.[1]

TAXADVISOR, Dr. Robert Michaelsen tarafindan Nebraska Univeristesi’nde
gelistirilmistir. Bireysel finans ve vergi planlamasi konularinda problem ¢ézmek i¢in
kullanilan kullanilan bir destek sistemidir. Kisinin mal varligin1 arttirmay1 hedefleyerek
vergi planlama oOnerileri sunar. Ayrica saglik, kaza, hayat sigortasi1 ve emeklilik gibi
finansal riskleri de dikkate alarak, mal varligm gelecekte ne sekilde

degerlendirebilecegi konusunda destek verebilir.

ISIS bir kaynak ydnetimi uzman sistemidir. Carnegie Mellon Univeristesi Robot
Enstitiisii ve Westinghause Tiirbin Parca Isletmesi arastirmacilar1 tarafindan
gelistirilmistir. Kaynak yonetiminde kullanilan ve ilgili igerikleri birlestirebilen bilgi

tabanli bir karar destek sistemidir. [1]

2.4. Uzman Sistemlerin Céziim Onerdigi Problem Alanlar

Uzman  sistemler  farkli  sekillerde  simiflandirilabilirler. Genel  olarak

siniflandirildiklarinda asagidaki gruplari olustururlar:



- Inceleme Sistemleri: Bu sistemlerde gdzetim, konusmay1 anlama, goriintii analizi,

sinyal tanimlama, ses tanimlama vb. Konular islenir.

- Tahmin Sistemleri: Bu sistemler hava tahmini, ekonomik tahmiler, trafik tahminleri,
askeri strateji tahminleri, pazarlama, piyasa ve borsa tahminleri seklinde

orneklenebilirler.

- Teshis Sistemleri: Bunlar i¢in tip, elektronik, mekanik ve program teshis konular

siralanabilir.

- Tasarim Sistemleri: Verilen tasarim problemine bagl olarak, tasarim dagilimlarini
ve olasiliklarini kontrol eder. Proje ve binalarin tasarim problemlerinin ¢oziimii bir

Ornektir.

- Planlama Sistemleri: Kisa ve uzun donem {iriin gelisimleri, finansal planlamalar,

askeri uygulamalar bu tiir sistemlerin konular1 i¢ine girerler.

- Kusur Giderme Sistemleri: Tasarim ve tahmin yeteneklerini kullanarak, problem

i¢cinde iyilestirme ¢alismalarinin gergeklestigi sistemlerdir.
- Tamir Sistemleri: Teshis edilmis problemler i¢in ¢areler 6neren sistemlerdir.

- Olgunlagtirma Sistemleri: Bu sistemlerde kullaniciya bir dizi soru sorulur ve
Ogrencinin bilgi diizeyi tespit edilir. Daha sonra bu veriler kullanilarak, 6grencinin
zayif oldugu noktalar belirlenir ve bu noktalarda 6grenciye tamamlayici bilgiler

sunulur.

- Kontrol Sistemleri: Bir sistemin davranisini inceleyen sistemlerdir. Daha sonra
gelecekle ilgili tahminlerde bulunarak, olasi problemleri teshis eder. Bir ¢are plani

hazirlar ve sonuglar1 gozleyerek, basariy1 garantilemeye c¢aligir.[3]

2.5. Uzman Sistemlerin Tiirleri

Uzman sistemler karmasik sistemler olup, neticeye ulasabilmek igin ayni tiir isi yapan

baska uzmanlara ihtiya¢ duyarlar. Ticari iirlinlerdeki ana amag, sistemleri satin alan



kullanicinin ez az bilgi ile bu sistemleri kullanabilmesidir. Bu sistemlerin en yaygini

kural tabanli sistemlerdir. Yalniz bilgi tabanli ve kural tabanli sistemler ¢ogunlukla ayni

anlamda kullanilirlar. Gergekte de bu tamimlar arasinda ¢ok belirgin farklar yoktur.

Ancak sisteme ne kadar bilgi yiklenildigi bir ayira¢ olarak kullanildigi zaman

tanimlamalar 6nem kazanir. Uzman sistem tiirlerinin bir kismi1 agagidaki gibidir:

Kural Tabanli Sistemler: Pek c¢ok ticari uzman sistem tirlinii kural tabanlidir. Bu
sistemlerde bilgi, bir dizi kural halinde temsil edilir. MYCIN 6rnek olarak verilebilir.

Bir kural tabanli sistem temel olarak ii¢ parcadan olusur:

Yap1 Tabanl Sistemler: Bu sistemlerde bilgi bir biitlin ¢erceve i¢inde sisteme verilir

ve nesneye dayalil bir programlama yaklagimi vardir.

Melez Sistemler: Melez sistemlerde bilgi tabanlari birden fazla temsil yontemi

kullanilarak olusturulur.

Model Tabanli Sistemler: Bu sistemlerde sistemin islevlerini ve yapisini temsil eden
bir model lizerinde inceleme yapilir. Modelden elde edilen veriler, problemin

verileriyle karsilagtirilir. Karsilastirmanin sonuglarina gore davranur.

Ozelliklerine Gore Tanimlanan Sistemler: Bu sistemlerde problemin karakteristik

Ozellikleri esas alinarak taban olusturulur.

Delil Toplama ile Ilgilenen Sistemler: Sistem kullanicisinin, belli 6zelliklere gore
diizenlenmis seceneklerden bir veya birden fazlasini se¢gme zorunlulugu vardir.
Segenekler bir diizine veya birkag yiiz tane olabilir. Ancak segenek sayist onbinlere

ulasmamalidir.

Adimm Adimm lyilestirme Sistemleri: Bu ydntem segenek sayis1 onbinleri gectiginde
kullanilmalidir. Kullanict sistemi yonlendirecek dogru kararin verilmesini saglar. Bu
yontemin Ozel bir tiirii “katalog se¢imi” olarak adlandirilir. Burada kullanici

problemine uygun 6zellikler kataloglardan bulunmaya calisilir.



- Hazir Sistemler: Miisterinin ihtiyaglarina gore ismarlama veya genel amacl kullanim
icin Uretilen sistemlerdir. Bu sistemler 1983 yilindan beri piyasada ticari olarak yer

almistir.[3]

2.6. Uzman Sistemlerde insanin Fonksiyonu

Uzman sistemlerde insan daha ¢ok gelistirme ve kullanim asamalarinda yer alir. Bir
uzman sistemde gorev alan bir uzman ve bir kullanicinin bulunmasi zorunludur.
Bunlardan baska, sistemlerde, bilgi miithendisi ve sistem gelistiricisi vardir. Her birinin

fonksiyonlar1 ayr1 bir birikim gerektirir.

Uzman, bir alanda 6zel ve detayl bilgiye sahip olan kisidir. Sahip oldugu 6zel bilgiyi
deneyim ve yargilama giiglerini kullanarak probleme yaklasir, inceleyerek kararini verir.
Bu uzman kisiden alinan bilgiler, sistemin bilgi tabanini olusturur. Uzman hangi
gerceklerin onemli oldugunu ve bunlar arasindaki iligskinin ne oldugunu bilir. Konularla
ilgili onbilgiler her ne kadar kitap ve diger kaynaklarda bulunsa da bunlar giiclii bir
uzman sistem i¢in yeterli degildir. Uzman kisiler sahip olduklar1 tiim bilgi birikimlerini
tam anlamiyla kayitlara geciremezler. Ciinkii ¢ogu kez uzman kisi dahi problem
¢Oziimiinde uyguladig1 akil yontemlerini izah edemez. Bunun i¢in de uzman kisinin
sahip oldugu bilgiyi 6ziitlemek icin bilgi miihendislerinin sorgulama yontemlerine

thtiyag¢ vardir.

Bilgi miihendisi, uzman kisiye sordugu sorulara karsilik aldig1 cevaplari degerlendirir ve
yaptig1 benzetimlerle Ornekler olusturur. Daha sonra orneklerden aldigi sonuglar
diizenleyerek, bilgiye ulasabilir. Bilgi miihendisleri ayn1 zamanda sistem gelistiricisi

olarak ta gorev yapabilirler.

Kullanici, diger bilgisayar destekli sistemlerin ¢gogunda oldugu gibi uzman sistemlerde
de hedef roliindedir. Ama¢ kullanicinin ihtiyaglarina cevap verebilmektir. Geleneksel
programlama dillerinden farkli olarak uzman sistemlerde birden fazla degisik amach
kullaniciya hitaben programlar sozkonusudur. Bu yilizden uzman sistemlerde farkli

kullanicilar vardir:



- Tavsiye arayan, uzman olmayan kullanicilar vardir. Bu tiir durumlarda uzman sistem

“danisman” vazifesini goriir.

- Bilgi isteyen, 6grenci statiisiinde kullanicilar vardir. Bu sistemlerde uzman sistem

“okutman” gérevini goriir.

- Bilgi tabanim1 genisletmek ya da iyilestirmek isteyen sistem gelistiricisi de bir
kullanict olur. Bu durumda uzman sistem bir gorevi kullanici ile paylasir. Bu tiir

sistemlerde uzman sistem “isortagi” olur.

- Diger kullanicilar ise uzman sistem ile diger bilgisayar sistemlerinin baglantilarini ve

uyumlu ¢aligmalarini saglayan kullanicilardir.

2.7. Uzman Sistem Kabuklari

MYCIN gibi bir¢ok eski, klasik sistemler, LISP gibi geleneksel yapay zeka kullanilarak
uzun siirelerde gelistirilmislerdir. Bu tiir sistemlerde bilgi, karmasik kod yiginlar1 i¢ine

gomiilmiistiir.

Yeni uzman sistemler bilgiyi bu sekilde zorlu yollarla elde etmeye ihtiya¢ duymazlar.
Ancak bu sistemler bilgiyi daha once gelistirilmis olan sistemlerden alirlar. Bunu
gerceklestirebilmenin yolu ise belirli bir konuya ait olan bilgi ve uzman sistemin diger
parcalarini birbirinden ayirmaktir. Bu iki parcanin ilki genelde “bilgi tabani”, ikincisi ise

“c1karim mekanizmas1” olarak adlandirilir.

Bu yaklagim bilgi miihendisliginde “uzman sistem kabugu” isimli yeni bir yazilim araci
simift yaratmistir. Kabuk, ilgili alandaki bilgiye sahip olmayan bir uzman sistemdir.
Burada veritaban1 yonetim sistemi(VTYS) ile bir benzesim sozkonusudur. VTYS,
veritabani yaratmak i¢in kullanilan bir aragtir. Kabuk ise uzman sistem yaratmak igin
kullanilan bir aragtir. Nasil VTYS bazi veri yapilariin temellerini olusturmak iistiine
insa edilmislerse, kabuklar da bilgi goOsterimine iliskin bazi metodlarin temellerini

olusturmak {istline inga edilmislerdir.



2.7.1. Uzman sistem kabuklarinin kullanilmasinin yararlar

Kabuklarin kullaniminin birgok yarar1 vardir. Bunlardan bazilari su sekildedir:

Hizli ilkoérnek olusturulabilir. Bir uzman sistem gelistirilirken karsilagilan en zor
seylerden biri de ilkérnegin tasarlanmasi ve olusturulmasidir. Kabuk bir problemin

¢Oziimiinii saglayan ilkornegin gelistirilmesini hizlandirir.

Belirli bir yap1 kullanilmasina zorlar. LISP gibi geleneksel dillerde boyle bir kisit
yoktur. Bu kisit ilk basta bir dezavantaj olarak goriilebilir. Ancak yapidaki kisit
sistem gelistiricilerin problem ¢6ziimii esnasinda yap1 olusturmaktan ¢ok, problemin

kendisine yogunlasabilmelerini saglar.

Deneyim seviyesini arttirir. Birgok uzman sistemi i¢in herseye yetisebilecek sayida
sistem gelistirici bulunmamaktadir. Kabuk, uzman gelistiricilerin deneyim seviyesini
arttirmak icin ihtiya¢ duyulan uzmanhgin, sisteme yansitilmasinda yardimer olur.

Boylece kabul uzman sistemlerdeki bu ¢ikmazin asilmasi i¢in 6nemli bir etmendir.

2.7.2. Uzman sistem kabugunun yapisi

Sekil 2.1 bir uzman sistem kabugunun ideal yapisin1 gostermektedir.

Kabuk temel olarak en az agagidaki bes bilesenden olusur:

Bilgi Tabani: Konuya 6zel bilgiyi gosteren kurallar1 depolar. Bilgi tabani i¢indeki

bilgiler, “bilgi temsili” ad1 verilen yontemlerle diizenlenir.

Cikarim Mekanizmasi: Bilgi tabani {izerinde sorgulamayi gerceklestiren parcadir.

Bir nevi sistemin beyninin fonksiyonlarini gerceklestirir.

Calisma Bellegi(Karatahta): Problem ¢o6ziimii esnasinda elde edilen ara ¢6ziim ya da

aciklamalarin depolandigi bellektir.

Gelistirme Araglari: Bu araglar bilgi tabaninin gelistirilmesi ve testi i¢in kullanilir.

Bilgi miihendisleri tarafindan kullanilirlar.
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Kullanict Arayiizii

A

Calisma
Bellegi
A 4
Cikarim < T
Mekanizmasi

A

> Bilgi Tabani

A

A 4

Gelistirme BM
Araclar Hizmeti

A A

Bilgi Miihendisi @

Sekil 2.1: Uzman sistem kabugunun bilesenleri

- Kullanici1 Arayiizii: Kullanicinin uzman sistemi kullanmasini saglayan yapidir.
Kullanici bu yapiyr kullanarak, sistemi ¢alistirabilir ve sorularmin yanitlarin

gozlemleyebilir.

Bahsi gecen temel bes bilesen haricinde bilgi arttirma yetenegini saglayan bir bilesen
daha olabilir. Bu bilesene bilgiler konunun uzmani tarafindan direk aktarilabildigi gibi

bir bilgi miithendisi araciligiyla da aktarilabilir.
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2.8. Bilgi Miihendisligi

Bilgi mithendisligi dar ve genis 6l¢ekli olmak tizere iki farkli sekilde incelenir. Dar bakis
goriisiine gore bilgi miithendisligi bilgi edinme, bilgi temsili, onaylama, sorgulama,
aciklama ve bakim islemleriyle ugrasir. Genis bakis goriistine gore ise bilgi miithendisligi
uzman sistemlerinin bakim ve gelisimlerini gerceklestirir. Uzman kisiler tarafindan
gerceklestirilen bilgi isleme ¢alismalart ¢ogunlukla yapisal ve agik degildir. Bir konuda,
farkli uzmanlar farkli bilgi diizeylerine sahip olabilirler. Dolayisiyla bilginin
diizenlenmesi bazen ayni alandaki farkli uzmanlarin kullanimini gerektirir. Bilgi
mithendisliginin ana amaci bilgiyi modiiler yapida programlamaktir. Boylece
modiillerden birisinde meydana gelebilecek bir degisiklik, diger modiilleri
etkilemeyecektir. Burada modiilerite ile kastedilen, bilgi yapisinin kontrol mekanizmasi
bakimindan diizenlenmesidir. Bilgi miihendisliginin diger bir 6nemli amaci da yapilan
isin ne oldugu, ni¢in oldugu ne nasil oldugunu aciklayabilecek bir programin

gerceklestirilmesini saglamaktir. Bilgi miihendisligi bes ana faaliyet ile ugrasir:

Bilgi edinme

Bilgi temsili

Bilgi onaylama

Sorgulama

Aciklama

Bu faaliyetler uzman sisteme tasarim ve yapilan islemi agiklayabilme yetenegi
kazandirabilmek icin yapilir. Ornegin bir konu ile ilgili verilen kararda, kullaniciya
verilen sonuca neden ve nasil ulasildig1 sorularina cevap verilmelidir. Bilgi miithendisligi

prosesi ve faaliyetleri arasindaki iliski Sekil 2.2 deki gibidir.
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Bilgi Onay1 Bilgi Kaynaklar1
(Test Durumlar) (Uzmanlar ve
digerleri)

A

Bilgi Alma

A 4 A 4

Bilgi Taban1 | Kodlama Bilgi Temsili

A 4

A 4 A

Aciklama,
Neden Belirtme

A 4

Sonug Cikarimi

Sekil 2.2: Bilgi miihendisligi prosesleri

2.9. Bilgi

2.9.1. Bilginin kapsam

Bilgi edinme bilginin deneyim kaynagindan Oziitlenmesi, bilgi tabanina taginmasi ve
bazen de ¢ikarim mekanizmasina yiiklenmesi islemlerinden olusur. Bilgi 6zel gergekler,
yontemler ve yargilama kurallarinin toplamindan meydana gelir. Yapay zekada
kullanilan bilgi tiplerinin bazilar1 Sekil 2.3’te goriilmektedir. Bilgi bir veya birkag

kaynaktan elde edilebilir.
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Davranig Tanimlari
ve Inanislar

Sozciik Dagarcigi
Tanimlari

Bilgi Hakkinda
Bilgi (Metabilgi)

Stipheli Gergekler

Prosesler

Nesneler ve
Iliskileri

Cikarim Mantig1 ve

Karar Kurallar1

Sinirlamalar

Konu ile lgili
Gergekler

Hipotezler
(Teoriler)

Ayirtedici
(Disjunctive)
Gergekler

Tipik Durumlar

Genel Bilgi

Sekil 2.3: Bilginin kaynaklar1

2.9.2. Bilgi kaynaklar:

kaynaklar iki ana kisma ayrilabilir:

Yazili kaynaklar

Yazili olmayan kaynaklar
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Bilgi kaynaklari, kitaplar, filmler, bilgisayar veritabanlari, resimler, haritalar, akis

diagramlar1, hikayeler, sarkilar veya gozlenen davraniglar seklinde Ozetlenebilir. Bu

Yazili olmayan kaynaklar insan beyninde sakli bulunan bilgilerdir. Bilgi insan duyu
organlar1 tarafindan toplanabilir veya tespit edilebilir. Makinalar da bilgiyi tespit edip
toplayabilirler. Bilgi kaynaklarimin ¢ok farkli olmasi bilgi edinme prosesini karmasik

hale getirir. Bu karmasiklik bilgi edinme islemlerini giliclestiren 6nemli sebeplerdir.




2.9.3. Bilgi diizeyi

Bilgi farkli sekillerde temsil edilebilir. Ancak bilginin temsilinde kullanilan iki u¢ nokta
vardir. Bu noktalar s1g (yiizeysel) bilgi ve derin bilgi olarak ikiye ayrilir.

2.9.3.1. S1g bilgi

Yalnizca ¢ok 6zel durumlarda kullanilabilecek yiizeysel seviyedeki bilginin temsili i¢in
kullanilir. Ornegin arabada benzin yoksa araba c¢alismaz. Bu bilgi bir kuralla

tamimlanarak temsil edilebilir:
IF benzin deposu bos THEN araba ¢alismaz

Yiizeysel bilgi gosterimi sisteme ait giris-¢ikis iligkisini kullanarak bilgiyi temsil eder.
Bu tiir bilgiler IF-THEN kalibiyla kurallar seklinde sisteme yiiklenebilir. Ancak
yiizeysel gosterim sinirlidir. Kurallar ile olusturulan seriler kendi baslarina kullanici i¢in
fazla bilgi vermeyebilir. Bu tiir bir gosterim uzman yaklasimin Onerdigi goriis ve
problem ¢6ziim yontemlerinden farklilik gosterir. Ortaya ¢ikan sonug¢ sistemin
kabiliyetini siirlar. S1§ bilgiye dayanan sistemler kullaniciya verilen kararin nedenleri
hakkinda aciklama yapmaz. Si1g bilgi karmasik durumlarin agiklanmasinda yetersiz

kalabilir. Dolayisiyla bilginin daha derin bir gdsterimi istenir.

2.9.3.2. Derin bilgi

Insanin problem ile karsilastig1 zaman iirettigi ¢oziimler derin bilgi kullanimina dayanur.

Bunun i¢inde ¢esitli bilgi tlirlerinden yararlanilir.

- Aciklayicr Bilgi: Bu bilgi tiirlinde bilgiler agiklanarak ayrintilar1 ile gosterilir.
Gergekler anlatilir, bu gergekleri daha kesin aciklayan ifadeler kullanilir. “Sigara
igmek ile kansere yakalanmak arasinda direk bir iligski vardir.” gibi ifadeler uzman
kisiler tarafindan gergekler ve bu gergekler arasindaki iliskileri kapsayacak sekilde
ifade edilir. Bu tiir bilgi yiizeysel bilgiye yakin bilgidir.
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- Belirli bir Yonteme Dayanan Bilgi (Procedural Knowledge): Bu tiir bilgi sartlarin
degismesi ile nesnelerin davraniglarinda meydana gelen degisiklikler incelenir.
Ornek olarak bir hisse senedinin degeri ile bu hisse senedinin kazanci arasindaki
oran %12’den biiylikse hisseyi sat, yatirim ¢ok riskli; eger bu oran %12’den kiigiik
ise sirketin bilangolarin1 kontrol et. Yontem bilgileri adim adim bilginin kullanimi1
hakkinda ag¢iklamalar yapar. Bu tiir bilgiler bir bilgi girisi ile (stimuli)

karsilastiklarinda otomatik olarak cevap verirler.

2.9.4. Bilginin temsili

Bilgi temsili, bir uzmanin belirli bir alandaki uzmanlhigina iliskin bilgileri iceren
kodlamanin sistematik yapisini ifade eder. Patrick Henry Winston bilgi temsilini su
sekilde tanimlamigtir: “Birseyleri tanimlamayi miimkiin kilan sézdizimi ile ilgili ve
anlamsal(semantik) metodlar setidir”. Sozdizimleri, temsil metodlarindaki ifadeleri
olusturmak amagli sembollerin birlestirilmesi ve diizenlenmesi ile ilgili kurallar1 belirler.
Anlamsal kisim ise ifadelerin nasil yorumlanmasi gerektigini belirler. Yani bunlardan
nasil anlamlar ¢ikarilmasi gerektigini belirler. Bilgi temsili, bilgi miihendisinin temel

gorevlerindendir.

Kabuklar, bilgi temsili i¢in araglardir. Bilgi miihendisliginde, 6zellikle tercih edilen ii¢

tane temsil metodu vardir:
- Uretim kurallar

- Yapisal Nesneler

- Yiiklem Mantig1

Bu ii¢ mekanizma i¢inde en yaygin olan1 liretim kurallaridir.

2.9.5. Uretim kurallar

Uretim kurallari, Kosul-Eylem kurallar1, Durum-Eylem kurallar1 ya da If-Then kurallar:

olarak ta amlirlar. Uretim kurallar1 asagidaki yapidadirlar:

16



IF kosul 1
AND kosul 2
AND ...
AND kosul n

THEN eylem_1
AND eylem_2
AND ...
AND eylem_n

Kosul ve eylemler genellikle “nesne-nitelik-deger(NND)” igliisiinden olusurlar.

Ornegin;
Ali tiretimde ¢aligiyor
Bu iiclii kosul olarak alinip, asagidaki gibi bir kural olusturulabilir:
IF Ali iiretimde caliyor
AND Ali atolye katindaki bir ¢alisan
THEN Ali haftada 40 saat ¢alistyor

Bu kural su sekilde okunabilir: “Ali iiretim bolimiinde calisiyorsa ve atdlye katinda

calisan bir eleman ise haftada 40 saat calisiyor”.

Genel kurallar olusturabilmek icin bazi degiskenlerin kullanilmasi gerekmektedir.
Verilen 6rnek icin de iki tane degisken kullanilabilir: KiSi, BOLUM. Bunlar1 kurala
yerlestirirsek, agagidaki genel kural ortaya ¢ikar:

IF KiSi BOLUMde ¢aliyor
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AND KISI atélye katindaki bir calisan
AND BOLUMi iiretim
THEN KISI haftada 40 saat galisiyor

KIiSI degiskeni verilen 6rnekte “Ali”yi, BOLUM degiskeni ise “iiretim”i ifade eder.

2.10. Cikarim Mekanizmasi (Inference Engine)

Bilgi taban1 tamamen olusturulup, kullanilmaya hazir hale getirildikten sonra artik sira
problem c¢oziimiinii gergeklestirebilmesi i¢in kullacinin gerekli bilgiye erismesini
saglamak gerekir. Sonuca ulasabilmek i¢in bazi karsilastirmalar yapilmalidir. Uzman
sistemlerde bunu gergeklestiren yapi, ¢ikarim mekanizmasidir. Cikarim mekanizmasi,

kural tabanl sistemlerde, kural ¢evirmeni olarak ta adlandirilir.

Bir insanin problem ¢dziimii i¢in basvurdugu birka¢ yol bulunmaktadir. Ilging olan
insanin hangisinde daha iyiyse, problem ¢6ziimiinde o yolu kullanmayi tercih etmesidir.

Lenat’a gore dokuz tane problem ¢6zliim kaynagi vardir:

Formal metodlar

- IF-THEN kurallar1

- Odaklama

- Problemleri alt problemlere bélme
- Paralel calisma

- Bilgi par¢alarinin organizasyonu

- Belirli kavramlarla iliskiler kurma
- Sinerji

- Sans
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Bir ¢ikarim mekanizmasinun dort ayri bileseni vardir:

Karsilagtirma: Mevcuttaki kurallar, verilen 6rneklerle karsilastirilir.

Se¢me: En uygun olan kural segilir.

Tetik: En uygun olarak secilen kural uygulanir.

Eylem: Sonu¢landirma gerceklesir.

Cikarim mekanizmasi, kullanictya bazi sorular sorarak ta sonuca ulasabilir. Mevcut

kurallarin hangi sirada tetiklenmesi gerektigine de karar verir.

2.10.1. Kurallarla sorgulama

Kural tabanli uzman sistemlerde sonuca ulasabilmek i¢in her kurali kontrol etmek
gerekebilir. Kurallar arasindaki inceleme ve kontroller ileri ve geri olmak iizere iki
yonde yapilabilir. Bu kontrol sonuca ulasana dek yada ilgili duruma iliskin bir sonug

olmadig1 anlagilana dek siirer.

2.10.2. ileri ve geri zincirleme

Ileri ve geri zincirleme mantiklar, bir érnek iizerinden gidilerek daha anlasilir hale
getirilebilir. Problem Istanbul’dan Paris’e giden ucagi bulmak oldugunda iki sekilde
¢oziime gidilebilir. Eger Paris’e inis yapan ucak listesi iizerinde, Istanbul’dan gelen
ucagl bulana dek tarama yapilirsa, geri zincirleme metodu kullanilmis olur. Eger
Istanbul’dan kalkan ugaklarin listesinden, Paris’e inecek olan ucagi bulana dek bir

tarama yapilirsa da ileri zincirleme metodu kullanilmis olur.

2.10.2.1. Geri zincirleme

Geri zincirleme metodunda, istenilen hedeften yola ¢ikilir ve hedefin dogrulanmasi igin
kanit bulunmaya calisilir. Asagida verilen 6rnek bu metodun daha iyi anlasilmasin

saglayacaktir:
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Omek: Ormnek sistem yatirm karar1 veren bir sistemdir. Bu sistemde asagidaki

degiskenler mevcuttur:

A =10,000%’a ship olmak

B = 30 yasindan geng¢ olmak

C = Universite mezunu olmak

D = Ayda en az 40,000$ kazanmak

E = Sigorta sahibi olmak

F = Borsada hisse sahibi olmak

G = Borsada IBM hisselerine sahip olmak

Bu degiskenlerin hepsi, dogru ya da yanlis olarak cevaplandirilabilir. Bu problemde
yatirime1 10,0008a sahiptir, otuz yasindan daha genctir ve IBM hisse senetlerine yatirim
yapmak istemektedir. Sistem bu yatinmin yapilip, yapilmamasit gerektigini

sOyleyecektir. Sistemin bilgi tabaninda ise bes tane kural mevcuttur:
K1:

IF kisi 10,0008’a sahip AND kisi otuz yasindan geng

THEN sigorta yaptirabilir

K2:

IF kisi ayda en az 40,000$ kazaniyor AND Kkisi liniversite mezunu
THEN borsa hissesi alabilir

K3:

IF kisi otuz yasindan geng AND sigorta sahibi

THEN borsa hissesi alabilir
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K4:

IF kisi otuz yasindan geng

THEN iiniversite mezunu

K5:

IF kisi hisse senedine yatirim yapmak istiyor
THEN IBM hisselerini almali

Bu kurallar su sekilde ifade edilebilir:

K1:IF AAND C THEN E

K2:IF D AND C THEN F

K3:IF B AND E THEN F
K4:IFBTHENC

K5:IFFTHEN G

Geri zincirleme metoduyla problem ¢o6ziimii su adimlarla yapilir:

Adim]1: Problemimizde A ve B dogrudur. Istege onay verilmesi icin G dogru olmalidur.

A veya B, G’nin dogru oldugunu gdstermez. Bu yiizden ikinci adima gegilir.

Adim2: K5’e gore G’nin dogru olabilmesi i¢in F dogru olmalidir. F’nin dogru olmasi

icin de K2 ve K3 kurallar1 kontrol edilmelidir.

Admm3: Oncelikle K2 kontrol edilir. Bu kurala gére F’nin dogru olmasi igin D ve C
dogru olmalidir. C’nin dogru oldugunu K3’ten dolayi, yani B dogru oldugunu

sOyleyebiliriz. Ancak D i¢in bir yorumda bulunulamaz. Bu yiizden bu kural gegilir.

Adim4: K3 kuralina bakilir. Bu kurala gore F’nin dogru olmasi icin B ve E dogru

olmalidir. B’nin dogru oldugunu biliyoruz. E’nin dogru olup, olmadigina bakilmalidir.
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Adim5: E icin de K1 dogru olmalidir. K1 de E’nin dogru olmasi i¢in A ve C’nin dogru

olmasi gerekir. A’nin dogru oldugunu bildigimizden C’ye bakilmalidir.

Adimé6: C i¢in K4 kuralina bakilmalidir. Bu kurala gére B dogru olmalidir. B dogru

oldugundan, C de dorudur.

Adim7: Sonug¢ olarak G’nin dogru oldugu, yani IBM hisselerinin satin alinmasinin

onaylandig1 ortaya ¢ikar.

2.10.2.2. ileri zincirleme

Ileri zincirleme, belirtilen dayanak noktasindan ahreket ederek, miimkiin olan sonuglari
bulmaya yarayan bir metoddur. ileri zincirleme metodu 6zellikle teshis sistemlerinde
uygulanir. Burada verilen her girdi i¢in degerlendirme yapilarak, miimkiin olan tiim
cikislar tiretilmeye calisilir. Eger ¢ok fazla ¢ikti varsa, ileriye zincirleme metodu etkisiz
kalabilir veya sonuca ulasmasi ¢ok fazla zaman alabilir. Asagida verilen 6rnek bu

metodun daha iy1 anlagilmasini saglayacaktir:

Ornek: Geri zincirlemede verile drnegi yine ele alip, bu sefer ileri zincirleme metodu ile

sonuca ulagmaya calisalim. Elimizdeki bilgiler A ve B’nin dogru olmalartydi.

Adiml: A’y1 iceren bi kural bulmaya calisildiginda R1 kurali elde edilir. Ancak buradaki

sonuca varmak i¢in, C’nin de dogru olmasi gerekir.

Adim?2: B’yi iceren K4 kuralina bakilir ve bu kural sonucunda C’nin dogru oldugu

bulunur.

Adim3: C’nin dogru oldugu bulundugundan R1 kuralina gére E’nin de dogru oldugu

ortaya cikar.

Adimm4: E’nin kosul oldugu kurallardan biri olan R3 kontrol edilir. Diger kosul B de

dogru oldugundan F’nin dogru oldugu anlasilir.

Adim5: F’nin kosul oldugu kural K5’e gore de G dogrudur. Yani IBM hisselerinin satin

alinmasinin onaylandig1 sonucuna varilmistir.
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2.10.3. Cikarim agaci(The Inference tree)

Cikarim agaci, ¢ikarim isinin sematik goriintiisiinii sergiler. Bu yapilar i¢in, amag¢ agaci
ya da mantiksal aga¢ adlari da kullanilmaktadir. Mantik olarak karar agaclarina
benzerler. Her kural bir 6nerme ve sonugtan olusur. Cikarim agacinin yapisinda her

onerme ve her sonug bir diigiimdiir.

K5

Q
©

K2 K3
Dallar @ B&E
SO
K1
Olii son Gergek|Gergek Gergek Gergek
G0 (O

Sekil 2.4: Ornege iliskin geri zincirleme ¢ikarim agaci
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Dallar 6nerme ve sonuglara baghidir. AND(ve) ve OR(veya) operatorleri, kurallarin
yapisini yansitirlar. Geri zincirleme igin verilen 6rnegin ¢ikarim agaci Sekil 2.4’teki

gibidir.

Cikarim agaglar1 basasagi insa edilirler. Kok en {istte, yapraklar ise en alttadir. Agag
asagida yapraklarda sona erer. Cikarim agaglari, karar agaglarinda oldugu gibi soldan

saga dogru da insa edilebilirler.

Cikarim agaglar1 basit olarak hedeflerin birlesiminden olusur. Her hedef alt
hedeflere(¢ocuk) sahip olabildigi gibi {ist hedeflere(ebeveyn) de sahip olabilir. En iistteki

hedefin bir iist hedefi yoktur ve en alttaki hedefler de 6li sonlardir, ¢cocuklari yoktur.

Cikarim agaglari, agiklama prosesinde de nasil ve neden sorularinin yanitlanmasini
saglarlar. Cikarim agaglan lizerinden mantigin takibi daha kolaydir. Bu yiizden sonug

raporu da daha kolay verilir.

2.10.4. Agciklama yetenegi (Explanation facility)

Insan olan uzmanlara sik sik goriislerini, tavsiyelerini ve kararlarin1 aciklamalar1 igin
sorular sorulur. Eger uzman sistemler de insan olan uzmanlar: taklit ediyorlarsa, onlar
gibi yaptiklarint ve kararlarinin nedenleri agiklamalidirlar. Uzman sistemlerin
aciklamalar1 elde eden kismina agiklama yetenegi denir. Aciklama yetenegi birkag 6zel

amaca sahiptir:
- Uzman sistemi kullanici i¢in daha anlagilir bir hale getirmek.

- Bilgi miihendisleri sistem {izerinde c¢alisirken, kurallarin ve bilgi tabaninin

eksiklerini ortaya ¢ikarmak.
- Kullanicinin 6nceden tahmin edemeyecegi durumlar1 agiklamak.

- Uzman sistemin verdigi kararlar konusunda kullanicida bir siiphe olugmasinm

engellemek.
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- Sistemin ger¢eklestirdigi ¢calismanin altinda yatan varsayimlari kullaniciya ve sistem

gelistiriciye aciklamak.

- Hassasiyet analizine neden olmak. (Kullanici agiklama yetenegi sayesinde sistem

tizerindeki degisikliklerin etkilerini tahmin ve test edebilir.)

Kural tabanli uzman sistemlerde aciklama, genellikle problem ¢oziimii esnasinda
istlinden gecilen kurallarin, tekrar tistiinden gegilerek bazi ipuglarinin elde edilmesiyle

olusturulur.

MYCIN gibi programlar, agiklama elde etmek igin bir soru soruldugunda, kullandigi
kurallar1 tekrarlar. DIGITAL ADVISOR ise bunun biraz daha gelismis bir yapisina
sahiptir. ADVISOR kurallar1 sadec kelimesi kelimesine geri donmek yerine, ilgili genel

prensipleri de arastirir ve bunlar1 da gosterir.

Biiyiik uzman sistemler gelistirilirken a¢iklama yeteneginin 6nemi daha da artar. Biiyiik
sistemlerin hepsi ¢ok fazla gercek ve kural icerirler. Yeni bir kural eklenmek istediginde,
tahmin edilmeyen sekillerde diger kurallar etkileyerek, uzman sistemin tuhaf agiklamalr

yapmasina neden olunabilinir.

Aciklama yetenegi su iki 6nemli sorunun “neden” ve “nasil”in cevabini bulur.

2.10.4.1. Neden aciklamalari

Tipik neden sorusu genelde bilgisayar kullaniciya bir soru sorduktan sonra, kullanici

tarafindan sorulur. Mesela kullanici ve bilgisayar arasinda sdyle bir diyalog gecebilir:
Bilgisayar: Aylik geliriniz ne kadardir?
Istemci: Neden? (Neden bunu sorma geregi duydun?)

Bilgisayar: ki numarali kurali kontrol ederken sizin aylik gelirinizin 40,000$ dan fazla
olup, olmadigint bilmeye ihtiyacom var. Eger bu dogruysa kolej mezunu da

oldugunuzdan dolayi hisse senedi almali oldugunuz sonucuna varacagim.
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2.10.4.2. Nasil aciklamalari

Nasil sorusuyla genellikle, kullaniciya bir sonu¢ veya tavsiye bildirildiginde,
kullanicinin sonucun elde edilis bi¢imini 6grenmek istedigi durumlarda karsilasilir. Basit
sistemler, en sonda elde edilen sonucla kisithidirlar. Daha gelismis sistemler aradaki
sonuglar1 da ele alabilirler. Bu sistemler kullandiklar1 kurallar1 da neden kullandiklarini

aciklayabilirler. Mesela kullanici ve bilgisayar arasinda soyle bir diyalog gecebilir:
Bilgisayar : IBM hisse senetlerinde al.
Istemci: Nas11? (Nasil bu sonuca vardin?)

Bilgisayar: 10,0008’ mizin oldugu ve otuz yasindan geng¢ oldugunuz bilgisi verildi. Bu
durumda dort numarali kurala gore iiniversite mezunusunuz. Yine bir numarali kurala
gore de sigorta yaptirmalisiniz. Sizin gibi geng bir yatirimci {i¢ numarali kurala gore
hisse senetleri almalidir ve bes numarali kurala gére de hisse senedi almak istiyorsaniz,

IBM hisseleri en iyisidir.

2.11. Ticari Uzman Sistemler

Uzman sistemlerin, akademik ve bilim alan1 haricinde ticari diinyada da énemli bir yeri
vardir. Ticari alanda gelistirilen uzman sistemlere ornek olarak, asagida listelenenler

verilebilir:

- Bireysel finansal sorunlar, vergileri, yatirnmlar vb. ile iliskili planlar i¢in ayrintili

tavsiyelerde bulunan uzman sistemler.

- Kimlerin nelerden hoslandigin1 anlamak icin segilen posta icin isim, adres paketleri
olusturan uzman sistemler. (Bu sistemler posta ile aligverise izin veren sirketlerin

miisteri ile ilgili davraniglarinda yonlendirici rolii oynarlar)

- Bir firmanin finansal islerinin yoOnetimine iliskin tavsiyelerde bulunan uzman

sistemler.
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- Bir firmadaki iiretimi daha verimli hale getirmek ve sistemin kusurlarii bulmak igin

tavsilerde bulunan uzman sistemler.
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3. KREDi KARTLARI TAHSILATI

3.1. Kredi Kartlan

Insanlik tarihinin ilk caglarindan bu yana toplumlarda ekonomik iliskilerin olusmasiyla
beraber, kabul goren, giivenilir ve kullanimi kolay bir degisim aracina ihtiyag
duyulmustur. Bugiinkii modern 6demeler sisteminin olusumuna kadar, ¢esitli araglar bu
ithtiyac1 karsilamada kullanilmistir. Giiniimiizde ise deger 6lgiisii, deger deposu niteligi
tasiyan, genel kabul goren para ve paranin yerine kullanilabilen, tasinmasi ve
kullanilmasi kolay olan ¢ek yaninda, her ikisinin 6zelliklerini de igeren ve ayrica ilave
avantajlara da sahip olan modern odeme sistemleri gittikge yayginlagsma trendini
stirdiirmektedir. Para ve ¢ek gibi kagida dayali 6demeler sistemi artik diinya ddemeler
sistemlerindeki yer ve Onemini kaybetmekte, yerini kartla Odeme sistemine

birakmaktadir.[5]

Kredi karti, kart sahibine harcamalarinda nakit para 6demeksizin mal veya hizmet satin
almalarin1 veya nakit para ¢ekebilmelerini saglayan bir ddeme aracidir. Uluslararasi

alanda alt1 tane temel 6deme sistemi bulunmaktadir:

e Visa-Mastercard (banka kredi kart1 sistemi),

e Eurocheque-Postcheck (uluslararasi garantili ¢ek sistemi),
e American Express-Diners Club (eglence karti sistemi).

Tiirkiye’de  Eurocard/Mastercard, Visa, American Express ve Diners dolasimdadir.

Kredi kart1 piyasasinda bazi biiyiik magazalar da indirim kartlarinin yanisira bankalar,
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miisterilerine hitap eden kredi karti uygulamasini baslatmislardir (Advantage Card, Cars1

Kart, Kip Kart, Atalar Altin Kart vb.).[6]

3.1.1. Kredi kartlarinin tarihcesi

Bireysel bankacilik sektorii 20. Yiizyilin son ¢eyreginde biiyiilk 6nem kazanmistir.
Elektronik fon transfer sistemlerinin(EFTS) ¢ikis1 biiyiik teknoloji gerektirmesine karsin,
sosyal, ekonomik ve yasal gercevedeki bir ¢ok degismenin Oniinde bir gelisme olarak
goriilmektedir. Modern 6deme sistemlerinin modernizasyonu heniiz tamamlanmis
degildir. Entegre devreli ve minyatiir klavyeli kartlar gelistirilip, test edilmistir. Bu
kartlar eski manyetik seritli plastik kartlardan ¢ok daha farkli oldugu gibi, elektronik

O0deme sistemleri de artik uluslararasi diizeyde kullanim alanina sahip bulunmaktadir.

Bireysel bankacilik endiistrisinin yapisi lilkeden iilkeye farklilik gostermesine karsin,
finansal kurumlar tiim iilkelerde seyahatlerde 6deme araci olarak kullaniliyordu. Diners,
kartlarin kabul edilmesini saglamak igin farkli isyerleriyle anlasmalar yapmistir. Ug
tarafli(kart1 veren kurum, kart sahibi ve iiye isyeri) sistemin ilk 6rnegi olan Diners’in
cikarilmasiyla, gene kabul goren kredi kart1 uygulamasi tiim diinyada giderek yayilmaya

baslamistir.

Kart hamiline kredi kullama imkani veren ilk kredi karti, Franklin National Bank

tarafindan 1951 yilinda ¢ikarilmistir.

Odeme Kartlar1 alaninda Diners’tan sonra ikinci biiyiik gelisme, 1958 yilinda “American
Express Card” olarak isimlendirilen kart uygulamasmin American Express Bank

tarafindan baslatilmasidir.

Ik yaygin ve etkin anlamda kart uygulamasi ise 1959 yilinda “Amercard” adi altinda
Bank of America tarafindan baslatilmistir. Amercard’in uluslararasi diizeyde kabul

gérmesinden sonra 1977 yilinda ismi degistirilerek VISA kart adin1 almstir.

Amercard’in ¢ikarilmasindan sonra, California bankalar1 arasinda bagslayan farkli bir
kredi kart1 ¢ikarma hareketi 1967 yilinda tiim eyaletlere yayilmistir. Cesitli eyaletlerde

cikarilan degisik kredi kartlar1 arasinda uyum saglamak tizere kredi kart1 cikaran
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bankalar ortak isim olarak “Master Charge” kart {lizerinde anlagsmaya varmislardir.

Mastercharge kartin ismi de daha sonra Mastercard olarak degistirilmistir.

Ingiltere’de Sterlin iizerinden ilk ilk defa 1963 yilinda American Express ddeme karti
cikarilmistir. Ingiliz bankalar1 icerisindeki ilk kredi karti 1955 yilinda cikarilan
“Barclaycard”tir. Amercard(VISA) ile yapilan anlasma {iizerine ¢ikarilan bu kart
uluslararasi diizeyde kabul gormektedir. Daha sonra ¢ikan “Access” kart ta 1975 yilinda

Mastercard ile yaptig1 anlasma ile uluslararasi kullanilir hale gelmistir.

Almanya’da ise Amerikan kredi kartlarinin tamamlayicis1 Eurocard sistemi

gelistirilmistir.

Tiirkiye’de ise ilk kredi kart1 1968 yilinda ¢ikarilan Diners Club’tir. Bugiin evrensel
kredi kartlarinin ¢cogu piyasada yerlesmis durumdadir. Kredi kartlarinin 8-9 yillik bir
geemisi olmasina ragmen, bu alanda ¢ok hizli bir gelisme kaydedilmis olup, bireysel
bankacilik sektorii gittikge daha fazla uzmanlasmakta ve tiiketicilerin de ilgisini
cekmektedir. Ote yandan, bireysel sektdr mevcut haliyle bat1 standartlarin1 yakalamakla
kalmamis, bazi bakimlardan onlarin diizeyinin Otesinde hizmet yelpazesi

olusturmustur.[5]

Ulkemizde de hizli bir yayilim sergileyen akilli kartlar, kredi kartlarmin giivenliginin
arttirllmas1 ve baglantisiz islemler agisindan 6nemli bir gelisme olmustur. Europay,
Mastercard ve VISA birleserek, akilli kartlarin kredi kartt olarak kullanilmasindaki
standartlar1 belirlemislerdir. Bu standartlar EMV standartlar1 adim1  almislardir.
Tirkiye’de ilk EMV kart ¢ikartan kuruluslar AKK ve Denizbank olmustur.

3.1.2. Kredi kartlarinin islevleri
Kredi kartlari ile yapilabilecek olan islemler asagidaki gibidir:

- Uye isyerlerinde harcama (satis): Bu islem iiye isyerinin bagli oldugu bankadan
almis oldugu POS makinalar1 kullanilarak gerceklestirilir.

- ATM ve subelerden nakit avans
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- Subeden, ATM’den ya da elektronik transferle geri 6deme [7]
3.1.3. Kredi kartlarimin olumlu ve olumsuz yonleri

3.1.3.1. Olumlu yonleri
Kart sahibi yoniinden,;

- Kredi kart1 kart hamilini nakit tasima zorunlulugundan ve bunun yol agabilecegi bazi
tehlikelerden kurtarmaktadir. Zira, hamil; yaninda hi¢ para olmasa bile, sisteme dahil
liye isyerlerinden kartin1 gostererek sozlesmede belirlenen sinira kadar mal ve
hizmet satin alabilmekte ve kart ¢ikaran kurum 6rnegin bir banka ise nakit ¢ekme
imkanina da sahip olmaktadir. Ulke disina ¢iktiginda ise, kart her yerde kabul géren
bir iilke parasi fonksiyonuna sahip oldugundan, hamili yurtdisina déviz ¢ikarma,
orada bunu bozdurma gibi zahmetlerden kurtarmaktir. Ayrica 6zel durumlar
haricinde, parasim1 kaybeden veya caldiran kisinin maruz kadigi, onu tekrar elde
edememe riskini iistlenmesine karsin, kartin kaybolmasi, ¢alinmasi durumunda,
aliabilecek zamaninda ve basit Onlemlerle zarar tehlikesi ortadan kalkmakta,

paylasilmakta veya buna iiye igyeri ve bazen de banka katlanmaktadir.

- Hamil, karta sahip olmakla oncelikle prestij(giiven, sayginlik) kazanmaktadir. Kartla
0deme yapma; nakit veya cekle 6deme yapmaya kiyasla, daha giivenli ve saygin
olarak degerlendirildiginden ve hamil daha az riskli kabul edildiginden bazi

avantajlar saglanir.

- Kredi karti, tagiyana nakit idaresinde ve harcamalarinda giliven veren bir nitelik

tasimaktadir.

- Kart, hamilini ¢ekle ddeme sisteminin baz1 kisitlamalarindan kurtarmaktadir. Ozetle
¢ek limitinin getirdigi belirsiz kisit, banka hesab1 olma zorunlulugu, farkli sehirlerde
tahsil ve Odeme siirecinin fazla olmasi1 ve ek maliyet getirmesi, ¢ek defterinin

yapraklarinin bitmesi vb. Zorluklardan kurtarmis olur.
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Cek karnesini kaybeden, ¢aldiran veya herhangi bir sekilde iradesi disinda elinden
¢ikaran kisinin mevcut yasalar ¢ergcevesinde uzun bir iptal prosediiriinii izlemesi
gerektigi halde, kredi karti hamilinin bagvurusu {izerine ¢ok kisa bir zaman ig¢inde
gerekli gilivenlik onlemleri alinabilmekte, ayrica kart hamili 6rnegin kredi kartini,
cekte oldugu gibi, gereken 6zenle saklamadigi gibi bir sug¢lama ile higbir zaman
karsilagmamakta, sozlesmede kayip ve calintt durumlariyla ilgili ylikiimliliklerini
zamaninda ve geregigibi yerine getirdikten sonra herhangi bir riske maruz

kalmamaktadir.

Kart hamili sadece sisteme dahil {iye isyerlerinden aligveris yapmak zorunda
oldugundan ve bu isyerleri de titizlikle secilmis oldugundan, satin alinan mal ve

hizmete iliskin endise duymasi gerekmemektedir.

Kredi karti sahibi, kart1 ¢ikaran kurumun ek hizmetlerinden yararlanabilmektedir.

Uye isyeri yoniinden;

Uye isyeri sisteme dahil oldakla miisteri sayisini arttirarak, is hacmini genisletir.

Parakende satis yapan isyerlerinden alisveris yapan calisan kesim, iicret ve
maaglarin1 ay baglarinda aldigindan 6zellikle ayin ikinci yarisinda satig cirosunda bir

azalma goriilebilir. Kredi karti uygulamasi bu tiir kisitlardan tiye isyerini kurtarir.

Kredi kart1 ile harcama yapanlarin harcama egilimleri, nakitle harcama yapanlara

oranla daha fazla oldugu arastirmalar sonucunda kanitlanmistir.

Kredi kart: sahipleri sisteme ve iiye isyerine bir nevi baglanmaktadir. Uye isyerleri
hamillere kolayca ulasabildikleri gibi, reklam harcamalarindan da tasarruf
etmektedirler.Uye isyeri sattig1 mal ve hizmet karsiliginda, kisa bir siire sonra nakit
paraya kavusabilmektedir. Kredi kartindaki risk {iye igyeri tarafindan kart ¢ikaran

kurumlara aktarilmaktadir.

Kredi kart1 kurumu y6niinden;
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Kredi karti kurumunun amaci kar elde etmektir. Biiylik tutarda bir baslangic
yatirimina girecek, basbasa noktasina kadar zarara katlanacak sistem yayginlasip,

kabul gordiikten sonra ise sonucunu alacaktir.

Kredi karti kurumu kart sahiplerinden her kart i¢in yillik 6dentiler aldigi gibi,

tiyeigyerlerinden de komisyonlar alir.

Ekonomi yo6niinden;

Kredi kart1 ile harcama yapma egiliminin artis1, efektif talebi koriiklemekte, bu da
kosullarin uygun olmasi durumunda {iretim artisina neden olmakta, boylece de ulusal
reel gelir artmaktadir. Kredi kartlar1 ile harcama egiliminin artisinin ayn1 zamanda

enflasyonis etkiler yarattig1 da one siiriilmektedir.

Aligveris kredi kartiyla yapildigindan, paranin tedaviilii kismen ortadan kalkmakta,
O0demeler kaydi nitelige doniismekte, boylece iilke icin kullanilabilir tasarruf

bankalarda toplanmaktadir.

Kredi kartlart turizm sektoriinde kullanildigindan, iilkeye giris yapan turistler doviz
lizerinden harcama yapmakta, bu ise doviz girdilerinin artmast sonucunu

dogurmaktadir.

3.1.3.2. Olumsuz yonleri

Kart sahibi yoniinden,;

Kredi kart1 kisilerin harcama egilimini arttirir.
Kredi kart1 sisteminin enflasyonist etkileri kisileri olumsuz etkileyecektir.

Kart hamili, kredi kart1 ile yaptig1 kredi kullanimimin geri 6demesini zamaninda

yapmamasi durumunda yiiksek faizlerle kars1 karsiya kalacaktir.

Kredi kartin1 almak, yillik 6dentiyi ve kart yenileme iicretini gerektirdiginden

hamilin bunlara katlanmasi gerekir.
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Kredi kart1 ile ilgili yasal mevzuatin tam olarak olusturulmamis ve yetersiz olmasi,
hak ve sorumluluklarin genelde kredi kart1 ¢ikaran kurum lehine ve onun tarafindan
konulmasi, anlasmazlik durumunda riskin 6nemli bir boliimiinii hamilin iizerinde

birakmaktadir.

Kartin kaybolmasi, ¢alinmasi ve taklit edilmesi olasiligina karst hamilin dikkatli

olmas1 gerekmektedir.

Uye isyeri yoniinden;

Uye isyeri kredi kartiyla yapilan islemler iizerinden kart1 ¢ikaran kuruma komisyon

0demek zorundadir. Bu da igyerinin karini azaltir.

Kredi kartt kurumlarinin bazen sistemlerine iiye olmak isteyen isyerlerine sadece

kendi kredi kartlarini kabul etmeye zorlayan sartlar ileri siirdiikleri goriilmektedir.

Uye isyeri i¢in kredi kart1 zaman ve isgiicii kaybina da neden olmaktadir.

Kredi kart1 kurumu yoniinden;

Kart sahibi miisterilerin geri 6dememeleri ya da ddeyememeleri durumunda risk
tamamen kurum {izerindedir. Bu ylizden miisterilerle tek tek ilgilenmek

durumundadir.

Kart ¢ikaran kurum 6ncelikle ciddi bir yatirnm yapmali ve bir siire karsiz ¢alismay1
gozoniine almalidir. Ayrica kartin yaygin kullanim gérmemesi durumunda onemli

tutarda bir zarar riski ile kars1 karsiyadir.

Kredi kart1 ile harcamalarin geriye doniis olasiligi, ekonomik dalgalanmalara karsi
esnektir. Tiirkiye’de son ekonomik krizde yasananlar bu duruma giizel bir 6rnek

teskil etmektedir.[5]

3.1.4. Kredi kartlarinda limit

Kredi kartlarinda limit miisteriye verilen limittir. Miisterinin sosyal ozellikleri, gelir

diizeyi vb. gbzoniine alinarak verilecek limit miktar1 saptanir.
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Kredi kartlarindaki kredi doner(rotatif) kredidir. Kart kullanildik¢a limit kapanir,
odedikce acilir.

Miisterinin yaptig1 taksitli satiglar, nakit avanslar ve ek kartlari i¢in farkli limitleri vardir.
Bu limitler genelde ana limit iizerinden bir oran ile belirlenir. Ancak yapilan tiim

islemlerin toplam1 yine ana limiti asmamalidir.

Kullanilabilir limit, toplam kredi limiti i¢inde kredi kart hamilinin kullanabilecegi

limittir. Kullanilabilir limit su formiille hesaplanir:

Son Hesap Bakiyesi + Ekstre sonrasinda sisteme giren harcamalar + Ekstre sonrasinda

alian provizyon — Tahsil edilmis limit

Kullanilabilir limit eksi oldugunda, eksi goriinen tutar kadar tahsil edilen limit agilmis

demektir.[7]

3.2. Geri Odeme

Geri 6deme, kredi karti ile kullanilan kredinin, kredi karti kurumuna geri verilmesi
demektir. Bu 6deme, kullanilan kredi tutar1 ve bu kredi iizerinden hesaplanan vergileri

kapsar.

3.2.1. Ekstre

Kredi kart1 veren kuruluslar, yaklasik bir aylik araliklarla, bu siire¢ i¢inde kredi kartiyla
yapilan islemlerin hepsini inceleyip, iizerlerine gerekli faizleri de ekleyerek, kredi karti
sahibinin o anlik borcunu belirleyen bir hesaplama prosesini gergeklestirirler. Bu prosese
ekstre hesaplanmas1 (hesap kesimi) adi verilir. Ekstre hesaplanmasindan sonra elde
edilen veriler, kredi kart1 sahibine bir rapor halinde iletilir. Bu rapora da ekstre denir. Bir

ekstre i¢inde genelde su bilgiler yer almaktadir:
- Iki ekstre arasinda yapilan islemlerin listesi

- Eklenen faiz tutarlari
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- Odenmesi gereken asgari tutar
- Odenmesi gereken toplam tutar
- Son 6deme tarihi

- Bir sonraki hesap kesim tarihi

- Bir sonraki son 6deme tarihi

3.2.2. Geri 6deme yollar:

- ATM’den zarfla ve kredi kart1 kullanilarak
- Subelerden kredi kartina nakit yatirarak

- Otomatik 6deme talimati ile

- Telefon bankaciligini kullanarak

- Internet bankaciligini kullanarak

3.3. Tahsilat(Collection)

Kredi kart1 sahiplerinin geri 6demelerini zamaninda yapmamalar1 kredi karti veren
kurum fizerinde riskin olusmasina neden olur. Bu yilizden bu kuruluslar, gecikme
durumuna diisen her kredi kart1 hamili ile tek tek ilgilenmek durumunda kalir. Kredi
kart1 veren kuruluslarda, bu gorevi lstlenecek 6zel bir kadro bulunmaktadir. Bu
boliimiin gorevi, gecikmeye diisen miisterileri tesbit etmek, gerekli oldugu noktada
miisteri ile de irtibata gecerek, gerekli odemelerin tahsilatini gerceklestirmektir.
Bankalarda bu kadroyu barindiran béliime Tahsilat(Collection) Boliimii adi verilir ve

personeline de “Collector” denir.

Su anda varligini siirdiirmeyen bir kart veren kurulusa iliskin Collection Boliimii igin

yazilan eski bir prosediirden alinan kisimlar EKA’da verilmistir.
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3.3.1. Tahsilat prosesinin adimlar:

Tahsilat prosesi Sekil 3.1°de de goriildiigii gibi bes adimdan olusmaktadir. Bu bes adim
siiresinde miisterinin 6demesine iliskin olumlu bir gelisme elde edilemezse, miisteri

hakkinda dava acilir ve kanuni takip adimina gegilir. [§]

Yiiksek
A
Tahsilat
Ajansi
SkipTrace ulagilamadi
#4
| lasilds (5deme yok
Saptama bilgi bulunamad: vlagilds (Sdeme yok) Avukat,
#2 Tahs.A.

. /\ . ulasildi (6deme yok)
Risk bilgi fcra

#5
ulagilamadi ulagildi (6deme yok)
Tahsil

#3
Servis #1 ulagildi (6deme yok)

ilk aray1s noktasi

A\ 4

Algak

v

ZAMAN

Sekil 3.1: Tahsilat prosesi

3.3.1.1. Servis verme

Bu asamada kredi kart1 veren kurulusun miisteri servisi tarafindan, kredi kart hamiline

gecikmeye diistiigline iliskin bilgi verilir.

37



3.3.1.2. Saptama

Bu asamaya ilk asama gerceklesemezse, yani miisteriye erisemezse gecilir. Miisteriye

iliskin tahsilat grubundaki kisinin kolay erismesini saglayacak bilgiler saptanir.

3.3.1.3. Tahsilatlar

Bu asamada klasik tahsilat grubu isi ele alir ve miisteriye ulasarak 6deme yapmasi

saglanmaya calisilir.

3.3.1.4. Skip tracing

Eger miisteriye iliskin saptama adiminda bir bilgiye ulasilamamissa, bu konuda tahsilat
biriminde ¢alisanlardan daha deneyimli olan baska bir birim devreye girer. Miisterinin

yaptig1 hareketlerden, kendisine ulasilmaya c¢aligilir.

3.3.1.5. icra

Miisteriye ulagilmigsa ancak miisterinin 6deme giicii yoksa borcu icra yoluyla kapatma

yoluna gidilir.
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4. KREDIi KARTLARI MUSTERI TAKIP UZMAN SISTEMIi

4.1. Giris

Uzman sistemler artik her sektorde is kalitesini arttirma, hatalar1 ve eksikleri en aza
indirmek i¢in kullanilmaya baglandilar. Bu proje de bireysel bankacilik sektoriinde

kullanilmak tizere gelistirilmis bir uzman sistem i¢cermektedir.

Projenin amaci, bir bankanin Kredi Kartlar1 Bolimii'ne bagli olan Risk
Takip(Collection) Boliimii’nde ¢alisan personelin(Collector), sayilar1 bir milyona kadar
varan miisteriler i¢inde riskli olanlar1 bulmalarina ve iizerlerinde gerekli ¢aligmalari

yapmalarina yardimci olan bir program gelistirmektir.

Ozellikle Tiirkiye sartlarinda kullandign krediyi zamaninda &demeyip, riskli duruma
diisen miisterilerin toplam miisteri sayisina oranit oldukga yiiksektir. Denizbank
Teknolojik Hizmetler Boliimii Grup Miidiirii sayin Enis Tuna’nin bu konudaki goriisleri

sOyledir:

“Kredi kart1 sahibi riskli miisterilerin oran1 idealde %3 civarinda olmalidir. Ancak
Tiirkiye’deki bankalarda bu oran genellikle daha yiiksektir. Ornegin Denizbank’m
Veezy kredi kart1 sahibi miisterileri i¢in bu oran %7’lere kadar ¢ikmisti. Ancak bu deger
yine de idealden ¢ok uzak degil. Tiirkiye’deki bazi bankalarda bunun %20’lere ulagtigini
biliyorum. Bu oranin kiigiik tutulabilmesinde en biiylik rolii, bankanin risk takibini
gerceklestiren Collection Departmanit oynamaktadir. Onlarin  performans: riskin

azaltilmasinda ¢ok biiyiik 6nem tasir.”
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Bir bankanin Kredi Kartlar1 Boliimii’ne bagli olan Risk Takip(Collection) Boliimii’nde
calisan personel sayisi ne kadar olursa olsun, riskli duruma diisen miisteri sayisi
diisiiniildiiglinde, insan uzmanlarin yaptigi caligmalar yetersiz kalabilmektedir. Bu
noktada kontrolleri ve yapilan isleri hizlandiracak bir program, kullanicinin verecegi
kararlar konusunda tavsiyelerde bulunacak bir uzman sistem, ilgili bdlimiin
performansini arttiracak, is kalitesini yiikseltecek ve hatalar1 en aza indirecek iyi bir
¢Ozlimdiir. Bu boliimiin verimini arttirmakla, bankanin kredi kartlar1 {iriintinde girdigi

riski azalmak hedeflenmektedir.

Gelistirilen program, incelemeye alinan miisterinin ne kadar riskli oldugunu saptayip,
miisteri ile iletisime gecen kullanicinin, miisteriden 6deme sozii almasit konusunda

uzman destegi verir.

4.2. Sistemin Bilesenleri

MURTUS toplam bes modiilden olusmaktadir. Bu modiiller sunlardir:
- Parametre Modiili

- Takip Modiilii

- Uyar1 Modiilu

- Giinsonu Modiilii

- Uzman Sistem Modilua

4.2.1. Parametre modiilii

Bu modiil MURTUS i¢inde kullanilan parametrelerin, kriterlerin, kurallarin tanimlandig1

ekranlar1 igerir. Parametre modiiliiniin icerdigi tanimlar su sekilde listelenebilir:
- Kuyruk Tanim Parametreleri

- Kullanici Tanimlari
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- Kur Tanimi
- Calisma Statiisii Tanimi

- Uzman Sistem Kurallari

4.2.1.1. Kuyruk tanim parametreleri

Kredi Kartt Miisteri Risk Takip Sistemi, kredi kartt sahibi banka miisterilerinin,
kullandiklar1 kredilerin 6demelerini takip ederek, bankanin riskini azaltmay1 amaglayan
bir sistemdir. Bu sistem sadece son 6deme zamani gectigi halde yeterli 6deme yapmamis

olan miisterileri takip eder.

Sistem, miisterileri bazi kriterlere gore gruplandirir. Olusan gruplara kuyruk adi
verilmistir. Bunun sebebi kuyruktaki her miisterinin siras1 geldiginde ilgili kullanici
tarafindan incelenmesidir. Miisterilerin kuyruklara dagitilmasini saglayan kriterler

sunlardir:
- Miisterinin 6demeyi ne kadar geciktirdigi
- Miisterinin kredi miktar1

- Misterinin kazancinin durumu (Kazan¢ miktarmma gore olusturulan gruplardan

hangisine girdigi)
- Miisterinin limitini asip, asmadigi
- Miisterinin subesi
- Kredi kartinin statiisii (normal, ¢alinmis, kayip, sahte ...)
- Varsa dahil oldugu banka kampanyasi

Kuyruklar hergiin ¢alisan bir program ile olusturulurlar. Bu program yukaridaki kriterler
kullanilarak olusturulan kuyruk tanimlarini okur ve tanima gore misterileri kuyruklara

atar. Glinsonunda calisan program birden fazla kuyruk tanimina giren miisterilerin hangi
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kuyruga girecegine karar verebilme kapasitesine sahiptir. Bu karar1 verebilmek i¢in 6nce
kuyrugun oOnceligine bakar, bu oOncelikle de sonuca ulasamazsa Kkriterlere verilen
onceliklere bakar. Bu oncelikler de Parametre Modiilii’deki ekranlar {izerinden sisteme

girilir.

4.2.1.2. Kullanici tanimlari

Takip sistemini kullanacak olan kullanicilar sisteme tanitilmalidir. Bu kullanicilar Kredi
Kartlar1 Béliimii'ne bagli olan Risk Takip Béliimii’nde calisan personeldir. iki tiirlii

kullanict tanimi yapilabilir. Bunlar asagidaki gibidir:

- Kullanici : Parametre degisimine izni olmayan, kendine atanan kuyruklardan baska

kuyruklardaki miisterilere ait bilgilere ulasamayan kullanicilardir.

- Yetkili : Parametre degisimine izni olan, kendine bagli olan kullanicilarin da
miisterilerine iligkin bilgilere ulasan kullanicilardir. Kuyruk kriterlerine karar verip,

sisteme girebilirler.

Her kuyruk en az bir kullanic1 ile iliskilendirilmelidir. Her kullaniciya ise en az bir
kuyruk atanmalidir. Atama islemi yetkili kisi tarafindan kullanicinin ¢aligma
performansina, deneyimine gore yapilmalidir. Mesela geciken tutar yliksek olan
miisterilerin bulundugu kuyruk, deneyimli bir kullaniciya atanirken, geciken tutarin az

oldugu kuyruklar, daha deneyimsiz bir kullaniciya atanabilir.

4.2.1.3. Kur tanimi

Tiirkiye kosullarinda Dolar kuru siirekli degisen bir yapiya sahiptir. Ancak bu durum
misterilerin kuyruklara atilmasin esnasinda, miisterinin Tiirk Liras1 cinsinden borcunun
miktar1 da kriter olarak tanimlanabildiginden sorun yaratabilir. Bu ylizden degisken kur
yerine bu sisteme 0zel olan ve bir hafta ya da bir ay gibi ararliklarla giincellenmesi
Onerilen bir sabit kur degeri kullanma yoluna gidilmistir. Kur tanim1 derken karar verilen

sabit Dolar kurunun tanimlanmasi anlagilmalidir.
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4.2.1.4. Calisma statiisii tanim

Caligsma statiisii, kullanicinin yogun ¢aligma temposu ve ilgilendigi miisteri sayisinin ¢ok
olmasi nedeniyle ortaya ¢ikardigim bir kavramdir. Kullanicinin bir miisteri iizerinde
calisirken diisebilecegi durumlar hemen hemne belli durmlardir. Bunlarin bazilar

asagidaki gibidir:

- Miisterinin telefonu cevap vermiyor

- Miisteriden 6deme sozii alindi

- Miisteriye ulasilamadi ama not birakild1

- Miisterinin verdigi telefon numaralari dogru ¢ikmadi
- Msteri itiraz edecegini bildirdi

Caligma statiisii de kullanicinin ilgili miisteriye iliskin en son hangi durumda oldugunu
tutmak amaciyla tasarlanmistir. Alabilecegi degerler Parametre Modiilii’ndeki ekranlar
lizerinde girilir. Istenildiginde calisma statiisiine bazi ozellikler de atanabilir. Bu
ozelliklerle kullanicinin ekranindan ilgili miisteriyi girilen siire kadar saklamak ve sonra
zaman geldiginde listeye tekrar dahil etmek miimkiindiir. Mesela telefon ile ara yapilip,
hattin mesgul oldugu goriildiigii durumlar i¢in tanimlanan ¢alisma statiisiine 15 dakika
sonra yapilacak uyar1 6zelligi eklenebilir ya da ti¢ kere aranilip, ulasilamayan miisteriler
kullanicinin listesinden ¢ikartilip, yetkilinin listesine eklenebilir. Tiim bu 6zellikler yine

Parametre Modiilii ekranlarindan girilir.

4.2.1.5. Uzman sistem kurallari

Parametre Modiilii’'niin en 6nemli fonksiyonu, programin igerdigi kural tabanli uzman
sistemin bilgi tabaninm1 gelistirmeyi saglamasidir. Modiil bilgi miihendisinin kural girisi

yapabilecegi ekranlara sahiptir. Kural girisi iki kistmdan olusur:
- Formiil ve genel tanim girisi

- Sonug degerlendirmesi girisi
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Formiil ve genel tanim girisi, kuralin icerdigi formiil girisi Sekil 4.1°de gosterilen ekran

tizerinde yapilir.

im. Temel Kural Tamm (_ [O] =]

Kural ID: I]—

Hural Agiklamast I

Tarih Arahdr IEI Y Gegmigin T amarm j
— Kural Formiilii
1023 4|58 6 [ 1| + A R G| D Warakter Si

1 8 9| 0| Bogluk | £ | »=| £=| And Or K| 2 Temizle

| SeqiiKriteri Exie

Sonug Deder Tip j

v Eapt Gecerli [T Ana Kural [ Eriter Eural

Getir | Girig | Guncellel Temizlel kg |

Sekil 4.1: Temel kural tanim1 ekran1

Formiil girisinde asagidakiler kullanilabilir:
- Kiiterler
- EAT : Ekstre Asgari Bakiye Toplam
- EBT : Ekstre Bakiye Toplam1
- EKS: Toplam Ekstre Sayis1
- EOT : Odeme Toplami

- GD1 : Bir Donem Gecikme Sayisi

44



GD2:

GD3

GGO :

METI :

MES

MET :

MGI :

MGT :

MKI :

MKT

MSS

MYT:

MYT:

OSM :

OSS

OST:

Iki Dénem Gecikme Sayisi

: Ug Dénem Gecikme Sayisi

Toplam Gecikme Sayisi

Eglence Islem Sayist

: Ekstre Stattist

Eglence Islem Tutar
Giyim Islem Sayisi
Giyim Islem Tutari

Kumar islem Sayisi

: Kumar Islem Tutar

: Ekstre Statii Sayis1

Gida Islem Sayisi
Gida Islem Tutar

Tutulmayan Odeme Sézii Sayist

: Odeme Sézii Sayist

Tutulan Odeme Sézii Sayisi

Tanimlanirken kriter olabilecegi belirtilen kurallarin hepsi

Aritmatik Operatorler

+: Toplama

- : Cikarma
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- /:Bolme

- *:Carpma
Mantiksal operatorler
- > : Biiyiiktiir

- <:Kiiciktir

- >= Biiyiik esit

- <= Kliigiik esit

- And: Ve

- Or:Veya

= : Esittir

Rakamlar (0, 1, 2, 3,4,5,6,7,8,9)
Ekstre Statiileri

- G : Gecikme

- D : Doénemsel Gecikme

- K: Kanuni Takip

- Z:Zarar

Digerleri

- Bosluk

- Parantez a¢

- Parantez kapa
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Sistem formiillerin direk yazilmasina izin vermez ve formiilii i¢eren alanin hemen
altindaki butonlarin ve kriter listesinin yardimiyla formiil girisi yapilir. Bu ekran formiil
tanimi1 haricinde kuralin temel 6zelliklerinin de belirtildigi ekrandir. Bu ekranda, kuralin
baska bir kural i¢in kriter olup, olamayacagini belirtilir. Ayrica kriterin sonucuna
ulagildiginda, istenen sona ulasilip, ulasiimadigini ifade eden ana kural 6zelligini tasiyip,

tasimadig1 da bu ekranda belirtilir.

Sekil 4.2°de bir kuralin 6rnek temel(formiil ve genel tanim) girisi goriintiilenmektedir.

im. Temel Kural Tamm [_ (O] x|
Kural ID: ||:||:|1

Kural Acklamaz: Ieecikme Oran

Tarit Aralr |1 24 Son 1yl |

— K.ural Formiilii

S (@G0 + @e02 + @GD3 ) @EKS * 5 )

112]3]4|5]s []+-£|"|= 6| 0| | Kerakter si

¥ 8 89| 0| Bosgluk ol o4 | x=| ¢=| And Or k| £ Temizle

ElE\Toplam Ekstre Savis j Segili Kriteri Ekle

Sonug Deder Tipk [ 1 iimerik, deger |

W Fapt Gecer ™ &na Kural ¥ Kriter Kural
Getir | (T | Gincele | Temizle | ikl |

Sekil 4.2: Ornek temel kural girisi

Bu 6rnegi biraz inceleyelim. Tanimlanan kural “001” numarasi ile sistem tarafindan
kullanilacak olan bir kuraldir. Kural agiklamasi olarak ta “Gecikme Orani1” girilmistir.
Tarih araligr kisminda verilen 12 ay, kuralda girilen kriterin son 12 aydaki degerlerine
bakilmasi gerektigini ifade eder. Kural formiiliindeki kriterler kodlarinin baslarina gelen

“@” isaretiyle ifade edilirler. Bu formiilde 6zetle, miisterinin son bir yil i¢inde diismiis
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oldugu gecikmelerin oranimni ifade eder. Formiil sonucunda bulunacak deger ya niimerik
bir degerdir ya da dogru/yanlis olabilecek bir mantiksal degerdir. Bu 6rnekte sonucun
niimerik oldugu belirtilmistir. Ekranin en altinda verilen se¢eneklere bakildiginda da
tanimlanan kuralin bagka bir kural i¢in kriter niteligi tasiyabildigi ve bu kuralin son

sonucu ifade edebilen bir ana kural olmadig1 goriilmektedir.

Sonug degerlendirmesi girisi ekrani, ilk adimda girilen formiiliin tiim sonuglarina gore
yapilacak degerlendirmenin, bulunacak sonucun girildigi ekrandir. Sekil 4.3’te ilgili

ekran ve 6rnek olarak verilen kural i¢in girilen degerlendirme girisleri gériilmektedir.

i, Fural Sonug Tammlamas: Mi=] E3
Kural ID: 10 L | IGecikmE Cran
bl et Koural Sonuglan
Sonug D | Deger Tipi | Deger 1 | Deger 2 | Sonug Agiklama
b M urnerik, ] buzten gecikmey alizkanhk haline getirmiztir
2 Mumerik, 4 buigten cok gecikmeye dugmektedir.
3 Murnerik, 3 buigten gecikmeye dugebilmelktedi.
4 Mumerik, 2 uigten nadiren gecikmeye dugmektedir.
h Murnerik, 1 bugten cok az gecikmepe dugmiigtur,
B Mumerik, 1] uigten hig gecikmeye dugmemigtir.
Sonug 10 I
Sonug Deger Tk | n'Niimerik deger =]
Sonug Deder: I
Sonug Aciklamast
Getir | Girig | Eimcele | = | Temizle | kg |

Sekil 4.3: Kural sonug tanimlama ekrani

4.2.2.Takip modiilii

Takip Modiilii kullanicilarin stirekli olarak kullandiklar1 ¢alisma ortamini igeren

kisimdir. Ayn1 zamanda uzman sistemin kullanici arayiiziinii de olusturur. Bu modiile
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iligkin ekranlara her kullanic1 kendi 6zel koduyla girer ve program kullaniciya ait tiim
bilgileri giris esnasinda okur. Programin ilk basta kontrol ettigi en énemli seylerden biri
kullanicinin hangi kuyruklar iizerinde ¢alismas1 gerektigi bilgisidir. Kullanict meniiden
“Kuyruk” segenegine tikladiginda once, listeye belirli 6zellikteki miisterileri almak
isterse kriter tanimlayabilecegi bir ekran gelir. Bu ekran ile asagidaki kriterler kisit

olarak girilebilir:

- Miisterinin gecikmeye diismesini saglayan kartinin statiisii
- Calisma statiisii

- Odeme séziinii tutmayan miisteriler ayrimi

- Limit asim1

- Yetkilinin atadig1 miisteriler ayrimi

Hicbir kriter girmeden listeye gegildiginde ilk basta 6deme soziinii tutmayan miisteriler
yer alir. Daha sonra Odemesi geciken tutar bazinda biiylikten, kiiclige siralanan

miisteriler gelir. Bu liste kullanicinin giin i¢indeki ¢aligmasi1 boyunca agik kalir.

Kullanic1 eger bir yetkili ise bu kisinin kendi kuyruklarindaki miisteriler haricinde,
kendine bagli olan diger kullanicilarin da kuyruklardaki miisterilere de ulasabilir. Bunu
saglamak icin yetkililere 6zel, sol tarafta bir agac yapisi, sag tarafta da aga¢ lizerinde
secilen diigiim ya da yapraklara iliskin kriterlere uyan miisterilerin listesi bulunan bir

ekran gelistirilmistir.

Takip modiiliindeki ekranlarda amag kullanicinin miimkiin oldugunca az hareket ederek,
thtiyag duydugu bilgilere ulasmasimi saglamaktir. Kullanici, miisteri listesi i¢inden
miisterileri teker teker secerek, onlar lizerinde ¢alisir. Kullanici bir miisteriyi sectiginde
o miisteriye iliskin ihtiya¢ duyabilecegi tiim bilgilerin oldugu bir ekran agilir. Bu ekran

su bilgileri igerir:

- Midsterinin ad1, soyad1
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- Misterinin adres ve telefon bilgileri
- Miusterinin hangi kredi kart1 ile gecikmeye diistiigii ve kartinin vadesi
- Miisterinin bankanin hangi subesine bagli oldugu bilgisi

- Kredi kartina iligkin son bes doneme ait ekstre bilgileri ve son bes donemde yaptigi

O6demeler
- Mdsteri ile ilgili yapilan son ¢alismanin statiisii
- Simdiye kadar miisteri i¢in yapilan ¢alismalarin statiileri
- Simdiye kadar miisterinin diistiigii gecikmeler
- Kredi kartina bagl ek kartlarin listesi
- Miisteri ile ilgili ¢alisan son kullanicinin varsa 6zel notu

- Misterinin simdiye kadar ka¢ kere Risk Takip Boliimii’ndeki personel ya da

personeller tarafindan arandig1

- Miisterinin son ekstresi ¢ekildikten sonra ka¢ kere Risk Takip Boliimii’ndeki

personel ya da personeller tarafindan arandigi
- Misterinin yurti¢i ve yurtdisi limitleri
- Misterinin limitini asip, agmadig1 bilgisi
- Miisterinin kefillerine iligskin ad, soyad, adres ve telefon bilgileri

- Miisterinin acil durumlarda aranmasi i¢in adim1 verdigi kisiye iligkin ad, soyad, adres

ve telefon bilgileri

Ayrica bu ekran ilizerinden miisterinin verdigi 6deme sdzlerinin girisinin yapildigi

ekrana ulagimi saglayan bir kisa yol butonu da bulunmaktadir.
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Takip Modiilii sistemde risk yaratan miisterilerin sube ve trilin tipi bazli dagilimlarini

veren bir takim raporlara da sahiptir. Bu raporlar sunlardir:

- Riskli tiim kartlara iliskin 6zet bilgi raporu

- Riskli tiim kartlara iliskin detay bilgi raporu

- Son 6deme tarihini gegirip gecikmeye diisen miisterilere iliskin 6zet bilgi raporu
- Son 6deme tarihini gegirip gecikmeye diisen miisterilere iliskin detay bilgi raporu
- Bir donem boyunca gecikmede olan miisterilere iliskin 6zet bilgi raporu

- Bir donem boyunca gecikmede olan miisterilere iliskin detay bilgi raporu

- Iki dénem boyunca gecikmede olan miisterilere iliskin dzet bilgi raporu

- iki donem boyunca gecikmede olan miisterilere iliskin detay bilgi raporu

- Ug dénem boyunca gecikmede olan miisterilere iliskin 6zet bilgi raporu

- Ug dénem boyunca gecikmede olan miisterilere iliskin detay bilgi raporu

- Dort ve lizeri sayisa donem boyunca gecikmede olan miisterilere iligkin 6zet bilgi

raporu

- Dort ve lizeri sayisa donem boyunca gecikmede olan miisterilere iligkin detay bilgi

raporu

- Son ekstre doneminde hi¢ 6deme yapmayan miisterilere iligkin 6zet bilgi raporu
- Son ekstre doneminde hi¢ 6deme yapmayan miisterilere iliskin detay bilgi raporu
- Limitini asanlar raporu (Limit asimi1 orani kriter olarak verilir)

- Simdiye kadar hi¢ 6deme yapmamis miisteriler raporu
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Takip Modiili’niin diger bir 6nemli parcast miisteri sozlerinin alindigi, raporlandigi ve
takip edildigi kistmdir. Bu kisim ayn1 zamanda uzman sistemin kullanici arayiiziinii de
icerir. Odeme sdzlerinin girildigi ekran Sekil 4.4 teki gibidir. Bu ekranda sol alt kosede
bulunan buton ile uzman sistemin bilgileri verilen miisteriye iliskin tavsiyesine ulagilir.
Ayni kisimdan bir miisterinin 6deme sozlerine iligkin istatistiksel bilgilere ulagilabilir.
Yani bir miisterinin verdigi deme sozlerinin sayisi, verdigi sozlerin kag tenesini tuttugu,

kag tanesini tutmadig1 6grenilebilir.

. Odeme Sozleri
Sira Mo: feat .
(Ej=ini=(]
— K.art-Miigten Bilgileri — Odeme Eilgileri
Kart Mo [ G | Odeme Takst Savs: | Takszit Mo: |_
hdligteri Mo I Gdenecek Tutaryl: | TL
terkez Miigten Mo | Odenecek TutaryDx | %
Son Ekstre Tarihi: I Odenecek Tarih: I L)
Son Gdeme Tarihi: I Odeme Bag Tarihi I I
Son Bakiyel: | TL _
Bizz Tarihi [ 1 Tutar [vD Tutar Adenecek Tarih
Son BakiyeyD: | k]
i deme
Biligizi
Odenen Tutarl: I Ekle
Odenen Tutar D I EiICIg?QE
Odenen Tarih: I Cikar
Uzmana Danig | Girig Ehnzele Getir il Temizle Gk

Sekil 4.4: Odeme sozii giris ekran

Miisteriden 6deme sozili alip, bu sozii tutmasini saglayan personel aslinda bankaya da
kaybettigi paray1 geri kazandirmig olur. Bu yiizden Kredi Kartlar1 Boliimii’ne bagl olan
Risk Takip Boliimii’nde calisan personelin performansi yaptirdigi édemelerle Slgiiliir.
Bu 6l¢limiin gergeklestirilebilmesi i¢in kullanicinin aldig1 6deme sézleri, sdozde verilen
O6deme miktarlarinin ne kadariin gergeklestirildigine iliskin bilgilerin yer aldig1 raporlar

da Takip Modiilii’niin bir par¢asidir.
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4.2.3. Uyar1 modiilii

Uyar1 Modiili, programin Parametre Modiilii’'nde tanimlanan ¢alisma statiilerinin
aksiyonlari gercgeklestiren kismidir. Bu modiilii olusturan program siirekli olarak
caligmalidir. Calistig1 siire boyunca siirekli olarak kullanicinin atadigi ¢alisma statiilerini
kontrol eder ve listelerinde statiiye verilen aksiyon geregi yapilmasi gereken

degisiklikleri gergeklestirir.

Mesela miisterinin aranip, bulunamadigi durumu ifade eden c¢alisma statiisiinde,
kullanicinin ertesi giin tekrar aramasimi saglayip, o zaman kadar bu miisteri ile
kullanicinin zaman kaybetmesi onlenmek istenmis ve Parametre Modiili'nden buna
uygun girisler yapilmis olsun. Uyar1 Modiilii 6nce ilgili miisteriyi ilgili listeden kaldirir,
sonra da bu miisteriyi ertesi giin, yani 24 saat sonra listeye ekleyecek sekilde bir
program oldugunu kullandig1 bellege atar. Kullandig1 bellek, veritabaninda bir tablo
oldugundan, yaptig1 programlar(aldigi notlar), program kapanip, tekrar agilsa da
kaybolmaz. Aradan 24 saat gectikten sonra yaptig1 programin zamaninin geldigini goriir

ve miisteriyi tekrar kullanicinin listesine ekler.

4.2.4. Giinsonu modiilii

Miisterilerin yaptigr 6demeler is giinli sona erdikten sonra degerlendirilir. Riskli olan
miisteriler giin i¢inde yeterli miktarda yani en az son ekstrelerindeki asgari tutar kadar
O0deme yapmislarsa, risksiz hale gelirler. Bu durum ekstre statiilerine de yansitilir ve

ekstre statiileri “N-Normal” degeri alir.

Gilinsonu Modiilii, giin i¢inde meydana gelen O6demelerden, son O6deme tarihinin
gecmesinden, ekstre kesilmesinden etkilenen miisterilerin risk durumlarina gore riskli
miisterilerin olusturdugu kuyruklar1 yeniden diizenler. Odemelerini yapan miisterileri

kuyruklardan g¢ikartirken, gecikmeye diisen yeni miisterileri ilgili kuyruga ekler.

Kuyruklarin olusturulmasi Parametre Modiilii ile girilen kriterlere gore gerceklesir.
Olusturulmast istenen her kuyrugun tanimi sisteme girilir. Bu tanim mevcutta

kullanilabilecek kriterlerden en az birini i¢ermelidir. Kuyruklar olusturulurken dikkat
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edilmesi gereken bir nokta vardir. Bu da riskli bulunan bir miisterinin sadece bir kuyruga
girmesinin saglanmasidir. Bu durum sistemin isleyisi acgisindan 6nemlidir, ¢linkii bir
miisteri ile bir sistemde sadece bir kullanici ilgilenmelidir. Bir miisteri ile ilgili bir
calisma yarim saatlik bir ¢alisma olabilecegi gibi bir hafta ya da daha fazla siiren bir
calisma olabilir. Bu yiizden belirli bir kisi tarafindan bu g¢aligmanin takip edilmesi
yararlidir. Ayrica bir miisteriyle ayn1 anda iki kisinin goriismesi ve iki kisi arasinda
olusabilecek tutarsizliklar, miisterinin bankaya iligkin itibar1 {stiinde kot etki

birakabilir.

Yapilan tanimlara goére olusturulan kuyruk kiimeleri birbiriyle kesisebilir. Yani bir
misteri birden fazla kuyruk tanimi i¢ine girebilir. Bu durumda sistem miisteriyi hangi
kuyruga sokmas1 gerektigine karar vermelidir. Bu durumda sistem karar verebilmek i¢in
kurugun ve kuyrugu olusturan kriterlerin Oncelik numaralarina bakar. Karar

mekanizmasi Sekil 4.5’teki gibi caligir.

Tablo 4.1: Ornek kuyruklar

Kuyrukl Kuyruk2 Kuyruk3 Kuyruk4

Ekstre Statiisii (D1 D1 D1 D1

Sube Kodu 0134-Pendik |0134-Pendik [0134-Pendik [0134-Pendik
Limit Asimi - - Y -

Ucret Grubu | - 01 - -

Kampanya 02 - - -

Tablo 4.2: Kriterlerin oncelik numaralari

Oncelik Numarasi

Ekstre Statusi |1

Sube Kodu 2
Limit Agimi 3
Ucret Grubu |4
Kampanya 5
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Miisteri birden
fazla kuyruk
tanimina giriyor
mu?

Miisteriyi segilen
kuyruga koy

——| Oncelige sahip kriteri

Kuyruklarin
iginde oncelikli
olan var m1?

Miisteriyi Oncelikli
olan kuyruga koy

Kalan en yiiksek

sec

Secilen kritere
sahip kuyruk
var m1?

Kontrol
edilmeyen
kriter kaldi m1?

Secilen kuyruk
sayisi birden
fazla mi1?

Miisteriyi ilk segilen
kuyruga koy

Miisteriyi segilen
kuyruga koy

Sekil 4.5: Miisterinin girecegi kuyrugun secilmesi algoritmasi
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Bu durumu bir érnek iizerinde inceleyerek daha iyi anlayabiliriz. Ornegimizde kuyruk
tanimlar1 Tablo 4.1°de oldugu gibidir. Kuyruklarin hicbirine oncelik atanmamistir ve

kuyruk tanimlarini olusturan kriterlerin dncelikleri Tablo 4.2°deki gibidir.

Bu durumda sistem adim adim sunlar1 yapar:

Adim1: Miisteri birden fazla kuyruk tanimina girdigi i¢in sonraki adima geg.
Adim2: Miisterinin girdigi kuyruklariin higbirinin 6nceligi yok. Sonraki adima geg.
Adim3: En 6ncelikli kriteri yani “Ekstre Statiisii”nii seg.

Adim4: “Ekstre Statiisii” birden fazla kuyrukta kriter olarak verildiginden bir sonraki

adima geg.
Adim5: Sonraki en dncelikli kriteri, yani “Sube Kodu’’nu seg.

Adim6: “Sube Kodu” birden fazla kuyrukta kriter olarak verildiginden bir sonraki

adima geg.

Adim7: Sonraki en 6ncelikli kriteri, yani “Limit Asim1”ni1 seg.

Adim8: “Limit Asim1” sadece bir kuyrukta kriter olarak verilmistir. Bu kuyrugu yani
Kuyruk3’ii se¢ ve miisteriyi bu kuyruga koy.

Gilinsonu modiiliiniin bir diger gorevi de ddeme sozii veren miisterilerin 6demelerini
takip etmek ve sOzilinli tutmayan misterileri tesbit etmektir. Ayrica soziinl
gerceklestirmek icin yeterli olacak kadar 6deme yapmasa dahi, miisterinin yaptig1 tiim
O0demeleri dikkate alir. Bunun sebebi yapilan tiim ddemelerin, kullanicinin performansini
gdsteren raporlara yansitilmasinin gerekliligidir. Odeme soziinii tutmadigi anlasilan
miisterilere, kullanici miisterilerini listelediginde en iistte gériinmesini saglacak 6zel bir

statli atanir.
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4.2.5. Uzman sistem modiilii

Gelistirilen uzman sistem kural tabanli bir uzman sistemdir. Miisterinin riskini kontrol
ederek, O0deme sOzli almip, alinmamasina ve Odemenin zamanlamasina iliskin
tavsiyelerde bulunan bir sistemdir. Gelistirilen sistem aslinda bir uzman sistem
kabugudur. Gelistirilen sistemin bu yapida olmasi, sistem gelistiriciye ihtiya¢ olmadan
bilgi miihendisleri tarafindan sistemin istenildigi gibi gelistirilebilmesine olanak saglar.
Bilgi tabanini olusturan kurallar, Parametre Modiilii i¢indeki tanim ekranlarindan
girilebilir ve bilgi tabani kolaylikla gelistirilebilir. Uzman sistemin kullanict araytizii
Takip Modiilii i¢erisindedir. Uzman Sistem Modiilii olarak anilan kisim, aslinda sistemin
¢ikarim mekanizmasini igeren bolimdiir. Parametre Modiilii’nde anlatildig: gibi kurallar
IF-THEN gosteriminden daha farkli bir yapidadir. Kurallar bir takim formiiller
icermektedir. Bu yiizden ¢ikarim mekanizmasinda oncelikle formiiller ¢oziimlenmelidir.
Kurallar ¢ozlimlenirken karsilasilan formiilde baska kurallar kriter olarak kullanilmis
olabilir. Bu yiizden ¢ikarim mekanizmasi kendi kendini ¢agiran(rekiirsif)
fonksiyonlardan olusturulmustur. Sistem bir sonuca ulasana dek her ana kurali inceler.
Tiim ana kurallar1 kontrol ettigi halde hala bir sonuca ulasamamissa, sadece elde ettigi
ara aciklamalar1 kullaniciya geri doner. Bir sonuca ulasmigsa da hem sonucu, hem de
sonuca ulagmak i¢in uyguladig1 kurallar sonucunda buldugu aciklamalar1 kullaniciya
iletebilir. Ozetle “Neden” sorusunun cevabmi kullaniciya verir. Sistem kriter olarak
kullandig1 her kurala iliskin sonucu belleginde diger kriterler gibi tutar ve bagka bir kural
icinde karsilastiginda yeniden hesaplamak yerine daha 6nce bulmus oldugu degeri

kullanir.

4.3. MURTUS’nin Teknik Alt Yapisi

MURTUS, Visual Basic ve Visual C++ dilleri kullanilarak gelistirilmistir. Veritabani

yonetim sistemi olarak Microsoft SQL Server kullanilmistir.
MURTUS, iki tane ayr1 veritabani ile baglanti kurar. Bu veritabanlari sunlardir:

- Kredi Kart1 Veritabani
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- Risk Karar Veritabani

Kredi Kart1 Veritabani, kredi kartina iliskin tiim miisteri, kart, ekstre, islem ve takas
bilgilerinin tutuldugu veritabanidir. Takip Modiilii miisterilere iliskin bilgilere bu
veritabanindan ulagir. Glinsonu Modiilii, son giincel bilgiler bu veritabaninda
bulundugundan, gerek kuyruklarin olusturulmas:t esnasinda gerekse Odemelerin
kontroliinde bu veritabanindaki bilgilerden yararlanir. Bu ylizden kuyruk tanimlart ve

diger parametreler bu veritabaninda tanimlanmistir.

Risk Karar Veritabani, uzman sistem tarfindan kullanilan veritabanidir. Riskli
misterilere iliskin 6zet bilgilerin tutuldugu tablolar1 icerir. Ayrica uzman sistemin bilgi
tabani yani tanimlanan tiim kurallar bu veritabanindaki tablolar {izerinde tutulur. Uzman
sistem ¢alisirken sadece bu veritabanina erisir. Risk Karar Veritabani’ndaki bilgiler, her
aksam calistirilan bir task ile Kredi Kartlar1 Veritabani’ndan alinir. Bu veritabaninin
daha ileride birtakim istatistiklerin olusturulmasinda(Data Mining) da kullanilabilmesi
amaciyla tablolar yildiz(star) yapisinda yaratilmigtir. Sekil 4.6’da veritabaninin

diyagrami goriilmektedir. Diyagramda yildiz yapis1 acik¢a gortilmektedir.
MURTUS nin veritabanlariyla olan iliskisi Sekil 4.7°de agikca goriilmektedir.

Sistemdeki Parametere Modiilli, Takip Modiilii, Giinsonu Modiilii ve Uyar1 Modiilii
Visual Basic kullanilarak gelistirilmislerdir. EXE olarak derlenip, kullanilirlar. Bu
modiillerde Visaul Basic dilinin secilmesinin sebebi, bu dilin kullanict arayiizii
gelistirmek icin giiclii ve hizli yazilabilen bir dil olmasidir. Uzman sistemin g¢ikarim
mekanizmasini olusturan kisim ise Visual C++ kullanilarak yazilmis bir DLL(Dynamic
Link Library)’dir. Cikarim mekanizmasinda Visual C++ kullanilmasinin nedeni,
kurallar arasinda taramalar yapan programin 1iyi bir performansta caligmasini
saglamaktir. Visual C++, Visual Basic’e gore daha yapisal bir dildir. DLL yazilirken
ayrica performans arttirict bazi noktalara da dikkat edilmistir. Dikkat edilen noktalarin

bazilar1 sunlardir:

- DLL ilk c¢agmldiginda yiiklenme asamasinda (DLL PROCESS ATTACH)

veritabani baglantis1 kurulur ve diger tiim fonksiyon ¢agirimlarinda ayni1 baglanti
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kullanilir. Boylece baglanti i¢in her seferinde zaman kaybedilmesi dnlenmis olur.

DLL tamamen kapatildiginda(DLL PROCESS DETACH) veritabant baglantisina

son verilir.

Tﬁ SQL Server Enterprise Manager - [2:Edit Diagram '‘DGRM_Kriter']

J‘Tﬁ Console  ‘Window Help |;|i|i|
EFEEDR TR |

rskGecikmeBilgi

Musthlo rskMusteriBilgi
TarihAraligi & [Musthio - -
mKumarIs?emSayisi L |ad rskOdemeSozuBilgi
mkumar ToplamTutar | Tknciad
mEglencelslemSayisi _ |soyad .
mEglenceToplamTutar __|Limit s0demeSozusayisi
mGiyimIslemSayisi L |Vas s0demeSozuTutmasayisi
mGiyimToplamn Tukar __ |MedeniDurumu s0demeSozuTubmamasay
mGidalslemSayisi __ | Cinsiyet
miGidaToplamTutar __|Meslek

__|Ekstrestatu

__ |EkstrestatuSayi

TatihAraliai =

rskEkstreBilgi
Musthio
Tarihéraligi
eToplamEkstreSayisi

eEkstreBakiyeToplami
eEkstreasgariBakiyeTople
eOdemeToplarmi
esoniauncellemeTatini

Sekil 4.6: Risk karar veritaban1 diyagrami

- Yine DLL’in ilk yiiklenmesi adiminda mevcut tanimli kurallar ve sonug iliskileri
bellege yiiklenir. Fonksiyon tekrar ¢agirildiginda, bu kisim ig¢in harcanacak olan
zaman kazanilmis olur. Bu sekilde veritabani iizerinden yapilan islemlerin sayisi da

en aza indirilmis oldugundan ayrica bir performans artimi s6zkonusudur.

- Program kendini tekrar eden bir yapiya sahip oldugundan, daha anlasilirdir ve kod

y1gimi seklindeki bir karakteristikten uzaktir.

Programlarda veritaban1 baglantilari ODBC {izerinden gergeklestirilmistir. Her

veritabani i¢in bir DSN tanimi mevcuttur.
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Kredi Karti Miisteri Risk Takip

UzmanSistemi
Kredi
Kartlarl ................................................. RISk Taklp
Sistemi Sistemi
Kredi Karti 1
Veritabani v

Odeme Sozii ve
.................. Risk Uzman

Sistemi

Risk Karar
Veritabani

Sekil 4.7: MURTUS sisteminin veritabani iligkileri

Programlarda ayrica SQL iizerinde gelistirilen “stored procedure”ler de
kullanilmaktadir. “Stored procudure”lerin kullanim amaci yogun olarak veritabaninda
gerceklesen iglemler i¢in program iizerinden “result set”ler olusturup, veritabanina gelip,
giderek zaman kaybetmek yerine, bu islemleri direk veritabani iizerinde yaparak,

zamandan kazanmaktir. Bir nevi yazilan programin kalitesini arttirmak hedeflenmistir.
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5. SONUC

Tez caligmasinin tamamlanmasiyla bireysel bankacilik sektoriindeki bir problemin
coztimiinde kullanilabilecek uzman 6zelligi tasiyan bir sistem gelistirilmis olundu. Bu
sistem giiniimiizde ticari olarak kullanilabilecek uzman sistemlere bir drnek olarak

goriilebilir.

Sistem Data Mining ve Data Warehousing Ogelerinin de katilmasiyla gelistirilip,

fonksiyonlar da eklenebilir.

Uzman sistemler gliniimiizde is kalitesini arttirmak, performansi yilikseltmek ve hatalari,
eksikleri en aza indirmek amaciyla her sektdrde kullamilmalidir. Ozellikle insan
uzmanlarin yetisemedigi alanlarda uzman sistemin geregi daha da ortaya ¢ikmaktadir.
Gelistirilen programin amaci da bankanin tasidigi riski en aza indirerek, bankanin kar

oranini arttirmaktir.

Gelistirilen sistemin daha verimli ¢alisabilmesi i¢in bilgi tabanin1 gelistirmek bir amag

olmalidir.
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EKA

Uygulama (Is Akisi)

A.Tahsilat Sisteminde Kullanilacak Hesaplar ve Tahsilat Sistemi Hedef Miisterileri

Tahsilat sisteminde kullanilmak iizere asagida belirtilen hedef miisteri gruplari

olusturulmalidir. Kredi kart1 limitlerin, miisteri grubu ve kart tiirii ayirt etmeksizin %1

ile %10 aras1 marjli limit imkan1 taninmustir.

1.Limit asiminda olan hesaplar

Miisterinin limitinin asilmast durumu bize;

Kart kullaniminda bir problemin oldugunu

Belirlenen limitin kart hamiline yeterli gelmedigini gosterir.

Ekstre kesilmeden once limit asiminda olan hesaplar i¢in misteri telefon ile
aranmaz aranir ve ekstre kesiminde once ddeme yapmasi saglanir ayrica fakat
gerekli goriiliirse daha ayrintili arastirma yapilmak iizere Fraud Servisine
gonderilir.

Collector’lin izlenmesi gereken hesap olmasi sebebiyle harcama yapilan yerler
kontrol edilir.

Harcama sebebinin makul ve kabul edilebilir (ayn1 iiye igyerinden 3 den az
harcama yapilmis) olmasi durumunda kart kullanimina miisaade edilir, fakat
sakincali kullanicilar igerisinde izlenmesine devam edilir.

Memo file’a not birakilir.

Memo file kart kullanimi ile ilgili collectorlar’in hesap hakkindaki arastirma
notudur.

Limit agim ylizdeleri oraninda kart provizyona kapalidir. (%] ile %10 arasinda

tiim kartlarimiz limit agim ticreti 6denmeksizin marjli limitleri bulunmaktadir.)

2.Gecikmesiz limit asim

Miisteriye mektup gonderilir.

Telefon ile aranir.
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Miisteriye limit asiminda oldugu ve herhangi bir harcama yapmadan once bir
miktar 6deme yapmasi gerektigi hatirlatilir.

Memo file’a not birakilir.

3.Limit asiminda ayni zamanda 6demelerde gecikme varsa;

Limit asiminda ve gegikmede ise miisteri son 6deme tarihi gelmeden telefon ile
aranir ve son Odeme giliniinde yatirmasi gereken minimum tutar dahi
yatirilmamis ise, hesap artik gecikmeli hesaptir. Bloke kodu gecikmeli bloke
kodu ile takip edilir.

Odemelerde gegikme olmasi durumunda gecikmeli hesaplara uygulanan prosediir
gecerlidir.

Miisteri telefon ile aranir.

Memo file’a not birakilir.

a)Limitinin %11 ile %20 asilmas1 durumunda;

Gecikmesiz limit asiminda ise, IV B prosediirleri gegerlidir.

Gecikmesi limitin yeterli gelmemesi durumunda limit arttirim prosediiriimiiz ile
ilgili bilgi verilir, limit arttirim talebinde bulunmasi istenir.

Miisteriye limit asiminda oldugu ve herhangi bir harcama yapmadan 6nce bir
miktar 6deme yapmasi gerektigi hatirlatilir.

Memo file’a not birakilir.

Kart provizyona kapalidir.

Odemelerde gecikme olmasi durumunda gecikmeli hesaplara uygulanmasi
gerekli prosediir gecerlidir.

Son 6deme giiniinde 6deme yapilmamis ise telefon ile aranir, en fazla 1 hafta

marjli 6deme sozii alinir.

b) Limitinin %21 ile %49 asilmas1 durumunda,

Son 6deme giinlinde 6deme yapilmamis ise telefon ile aranir, en fazla 1 hafta

marjli 6deme sozii alinir.
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Limit asiminda ve son ddeme giiniinde yatirilmast gereken minimum tutar dahi
yatirtlmamis ise, hesap artik gecikmeli hesaptir. Bloke kodu gecikmeli bloke
kodu ile takip edilir.

Memo file’a not birakilir.

Odeme soziinde durulma ise, Kart stoplist’e almir miisteri 6deme icin tekrar

aranir. Mektup ile kart kapatilarak geri istenir.

¢) Limitinin %51 ve iizeri asilmasi durumunda,

Telefon ile aranir. En kisa zamanda 6deme yapmasi istenir.

Nerelerden harcama yapildigi kontrol edilir.

Hesap limit agiminda provizyona kapalidir.

Limit asiminda ve son ddeme giiniinde yatirilmasi gereken minimum tutar dahi
yatirtlmamis ise, hesap artik gecikmeli hesaptir. Bloke kodu gecikmeli bloke
kodu ile takip edilir.

d) Ilk ekstresinde gecikmeye diisen hesaplar;

Kart kullanima acildiktan sonra ilk ektresinin son O6deme giiniinde 6deme
yapilmaz ise 3. giin mektup gonderilir.(mektupta 1 hafta icinde 6denmesi istenir)
Verilen siire sonunda hala 6deme yok ise,

Telefon ile aranarak 6deme sozii alinir. Alinacak 6deme sozii en fazla 1 hafta
marjli 6deme tarihi olmalidir.

Memo file’a not birakilir.

Alinan 6deme s0zi tarihi ve varsa diger notlar memo file da yer alir.

Memo file da birakilan notta goriisiilen kisi (eger kart hamili disinda bir kisi ile
goriigiildli ise ) ismi not alinir. Miisterinin aramasi istenir, ertesi giin miisteri
aramaz ise tekrar aranir.

Alinan O6deme s6zii son gliniinde, verilen s6z yerine getirilmedi ve halen
yiikselen bor¢ bakiyesi var ise kart stoplist’e alimir. Miisteriye mektup

gonderilerek, kart kullanima kapatildig: bildirilir ve kart geri istenir.

e) 5 giin gecikmeli hesaplar;(Past Due)

Ekstre kesildikten sonra odenmesi gereken asgari tutarin yatirilmamast veya eksik

yatirilmasi sonrasinda olusan hesaplardir.
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- 1. ekstredeki son 6deme giiniinde en az ddenmesi gereken tutarrin ddenmemesi
veya eksik 6denmesi durumunda hesap collection hesaplarina dahil olur.

- Ekstre son 6deme giiniinden 3 giin sonra, asgari 6demeden eksik veya hig
yatirilmamais ise hesap provizyona kapatilir.

- Son 0deme giinlinden 3 giin sonra 6denmez ise 5. giiniin aksami hatirlatma
mektubu gonderilir. Son 6deme giiniinden sonra Q daki sirasina gére miisteri
telefon ile aranarak 6deme yapilmasi istenir.

f) 30 giin gecikmeli hesaplar;(Delinquent)
Ektre kesim sonrasinda 2 ekstre kesildigi halde 6deme yapilmamis hesaplar.

- 2. ektre son 6deme giiniinde en az Odenmesi gereken tutarin ddenmemesi
durumunda hesap tahsilata diiser. (30 giinliik gecikme)

- Son Odeme gilinlinden 3 giin sonra otomatik mektup Tretilir. 2.ekstrede
“Geciktiniz, derhal 6deyiniz kartiniz provizyona kapalidir” mesaji1 verilir.

- Son 6deme giiniinden sonra Q daki sirasina gore miisteri telefon ile aranarak
O0deme s6zii alinir.

g) 60 giin gecikmeli hesaplar;(Delinquent)
Ektre kesim sonrasinda 3 ekstre kesildigi halde 6deme yapilmamis hesaplar

- Son 6deme giiniinlin ertesi giinli 6deme yapilmamis ise, mektup gonderilir.
(mektupta 5 giin 6deme siiresi verilir)

- Son 6deme giiniinden 5 giin sonra ise telefon ile aranir. En fazla 5 giinliik 6deme
s0zl alinir.

- Son 6deme tarihinden ve 6deme sozlerinden sonra halen 6denmedi ise kart
kapanarak idari takibe alinir.

h) Idari takibe ahnmis hesaplar;
- Idari takibe alinan hesap Kredi Izleme Birimine devredilir.
- llgili hesabi bagli oldugu subeye borg dekont edilir.

i) Miisteri Borcunu Vadesiz Hesabina Yatirirsa;

- Subeye, ilgili tutarin kredi kartina aktarlmas1 (BKYT yapilmasi) konusunda bilgi
verilir.

j) Miisteri Faizlerle Birlikte Tiim Bor¢ Bakiyesini Kapatmak Isterse
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Miisteri tiim borcunu kapatmak istediginde, sube, miisteri adi.soyadi ve kart
numarast bilgilerinin Collection servisine ileterek toplam bor¢ bakiyesini

Ogrenebilir.

VI Tahsilat Isleyisi

Collector hesap calismasinda kendi ismini kullanmaz. Her collector iin takma
isimleri vardir.Santral collectorlart bu takma isimleri ile taninir. Tahsilat
hesaplarina dahil olmus kart sahibi telefon goriismesi yaptig1 collector i aramak
ister ise takma ismi ile ulasabilecektir.

Collector telefon goriismesinde ulagmak istedigi kisiye ulasamadiginda, nereden
arandigi bilgisi verilmeli, fakat ne i¢in arandig1 bilgisi verilmemeli.

Collectorun ulagsmak istedigi miisterinin kendi olmali. Goériismeye baslamadan
once miisterinin adi ve soyadini tekrar ederek dogru kisi olup, olmadig: teyid
edilir.

Collector, telefon goriismesi esnasinda kart sahibine 6demeye yoneltici bilgiler
vermeli, gecikmeli hesaplarda 6denecek gecikme faizi bilgisi verilerek 6demeye
tesvik edilmelidir.

Kart sahibinin 6deme yapmama nedenleri 6grenilmeli, gerekiyor ise alternatif
odeme kaynaklar1 onerilmelidir.

Kisinin gelir kaynag: ile orantili taksitlendirme veya ddeme sozleri alinmalidir.

Miisterinin 6demeleriyle ilgilenen {i¢iincli sahsin ismi kaydedilir.
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EKB

Uzman sistemin kodlar1 ve yardimci1 modiil programlar.
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