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Yasin AFSIN  tarafindan hazirlanan “Miisteri iliskileri Yonetiminde Veri
Madenciligi Durum Analizi: Hava yolu sirketinde bir Uygulama” adli bu tezin
Yiiksek Lisans tezi olarak uygun oldugunu onaylarim.
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Tez YOneticisi

Bu calisma, jiirimiz tarafindan Istatistik Anabilim Dalinda Yiiksek Lisans Tezi olarak
kabul edilmistir.
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Bu tez, Mimar Sinan Giizel Sanatlar Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii tez yazim

kurallarina uygundur.
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Mimar Sinan Giizel Sanatlar Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii tez yazim

klavuzuna uygun olarak hazirladigim bu tez ¢aligmasinda;

e tez i¢indeki biitlin bilgi ve belgeleri akademik kurallar ¢ercevesinde elde
ettigimi,
e gorsel, isitsel ve yazili tiim bilgi ve sonuglar1 bilimsel etik kurallaria uygun

olarak sundugumu,

e bagkalarinin eserlerinden yararlanilmas1 durumunda ilgili eserlere bilimsel

normlara uygun olarak atifta bulundugumu,
¢ atifta bulundugum eserlerin tiimiinii kaynak olarak gosterdigimi,
e kullanilan verilerde herhangi bir degisiklik yapmadigima,

e {icret karsilig1 baska kisilere yazdirmadigimi (dikte etme disinda),

uygulamalarimi yaptirmadigima,

e ve bu tezin herhangi bir boliimiinii bu iiniversite veya baska bir liniversitede

baska bir tez ¢aligmasi olarak sunmadigimi

beyan ederim.

Yasin AFSIN
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ONSOZ

Miisteri memnuniyeti firmalarin daha iyi hizmet saglamasina ayni zamanda sadik
miisteri profillerini olusturma asamasinda Onemli bir siire¢ olusturmaktadir.
Miisterilerden alinan geri bildirimlerin olusturdugu veriler son yillarda firmalarin
veri tabanlarinda karar verme agamalarinda 6nemli hale gelmektedir. Verilerin dogru
analiz edilmesi karar siireglerinde firmalarin ileri ki yillarda planlamalarina katki
saglamaktadir.  Veri madenciliginde kullanmilan  temel teknikler; Kiimeleme,
smmiflama ve birliktelik kurallar1 olarak gruplandirilmaktadir.Tez ¢aligmamizda
gruplar arsindaki uzaklik iligkilerine gore kiimeleme analizi esas alinmistir.
Kiimeleme analiz yontemlerinden hiyerarsik olan kiimeleme analizi ile hiyerarsik
olmayan K-Ortalamalar algoritmasi dogru metotlar belirlenerek spss analizi
kullanilarak homojen kiimeler olusturulmustur. Bu c¢alisma ile birlikte verilerin
olusturdugu kiimeler hakkinda farkli bir kazanim yontemi ifadesi Ggrenilmistir.
Bir¢ok konuda yorumlamalar ve analiz teknikleri bu alanda tecriibe kazandirmis
olmakla birlikte veri madenciligi alaninda faaliyetlerinin siirdliren firmalara
danismanlik yapilabilme tecribesi kazandirmustir.

Bu tez ¢alismasinda kullanilan veriler bir hava yoluna ait olup, gercek verilerden
olugmaktadir Calisma sonrasinda analiz sonuglart havayolu sirketlerinin miisteri
memnuniyetlerinin daha fazla dikkate alarak sadik miisteri profillerinin arttirmaya
yonelik tavsiye niteligi tasimaktadir.

Tez c¢alismamin planlanmasinda, arastirilmasinda, yiiriitiilmesinde ve olusumunda
ilgi ve destegini esirgemeyen, engin bilgi ve tecriibelerinden yararlandigim
saygideger hocam Prof. Dr. Semra ERPOLAT TASABAT’a sonsuz tesekkiirlerimi

sunarim.

Calismamda destegini ve bana olan giivenini benden esirgemeyen diger {iniversite
hocalarima bana kazandirdiklar1 bilgi ve tecriibeleri icin teker teker tesekkiir ederim.
Beni bu giinlere sevgi ve saygi kelimelerinin anlamlarini bilecek sekilde yetistirerek

getiren ve destegini higbir zaman esirgemeyen, bu hayattaki en biiyiik sansim olan

viii



aileme sonsuz tesekkiirii bir bor¢ bilirim. Son olarak ¢alisma hayatimda en biiyiik
destek¢im, her an yanimda olan en degerlim Tillay KAHRAMAN’a sonsuz

tesekkiirlerimi sunarim.



MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE VERI MADENCILIGI DURUM
ANALIZIi: HAVA YOLU SIRKETINDE BiR UYGULAMA

OZET

Miisteri iligkileri yonetimi, Uiriin ve hizmetin sunumunun dogru kanal araciligi ile
yapilmasini ve dogru miisterinin segilerek dogru zaman da sunumun gergeklesmesini
saglayan sistematik bir yonetimdir. Miisteri iligkileri yonetimi veri tabanmi ve veri
madenciligi uygulamalar ile desteklenerek kaynaklarin miimkiin olan en iyi sekilde
verimli kullanilmasin1 saglar. Bu ¢alismanin genel amaci havayolu sektoriinde
faaliyet gosteren bir firmanin miisteri verilerinin veri madenciligi teknikleri ile analiz
edilmesi ve miisteri davraniglarinin ne derece anlamlandirilabileceginin
gosterilmesidir. Bu ¢alisma genel olarak 5 boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde
miisteri iliskileri yonetiminde miisteri memnuniyetine yer verilmistir. Ikinci boliimde
veri madenciligi siire¢ gelisimine yer verilmistir. Uciincii boliimde kiimeleme analizi
tekniklerin de kullanilan yontemlere yer verilmistir. Dordiincti bolimde Toplam
114988 miisteriye ait (%51 kadin, %49 erkek) veriler 2015 yilinda toplanmustir. Veri
analizi SPSS-22 programi ile istatistiksel analiz yontemlerinden kiimele analizi
yontemlerinden, iki asamali kiimeleme teknigi, hiyerarsik olan analiz yonteminde
oklid uzakligina gore ward teknigi ile K — ortalamalar algoritmasi analizi yapilmistir.
Genel oOzelliklere gore miisteri profili olusturmak amaciyla kiimeleme analizi
uygulanmistir. Ayni zamanda hava yolunda verilen hizmetlere yonelik kiimeleme
analizi 18-65 yas arahigindaki yolcularin vermis oldugu cevaplara gore
degerlendirilmistir. Analiz Oncesi frekans tablolari, normallik testi yapilmustir.
Yolcularin gruplama degerlendirilmesi kiimeleme analizi ile yapilmis olup genel
Ozellikler (memnuniyet, cinsiyet, yas, miisteri tipi, seyahat tiirii, ucus sinifi)
olusturulmus kiimelerin homojen dagilimlarina goére gruplara dagilmistir. Havacilik
sektoriinde hizmet veren firmanin miisteri profillerine gore hizmet kalemleri
kiimeleme yontemi analizini teknikleri ile incelenmistir. Son boliimde Kiimelerin

genel olarak yorumlandigi miisteri profillerine gore olusan {i¢ kiime, hizmet kalemleri



ile gruplandirilarak ucak i¢i ve dis1 hizmetlere verilen puanlamalar dogrultusunda
1 .kiimede koltuk konforu, ucak i¢i eglence ve ucak i¢i hijyen hizmetlerinin 2 kiimede
bagaj tasima, ugak ic¢i servis hizmetlerinin, 3.kiimede cevirim i¢i binis, koltuk
konforu, ucak i¢i eglence hizmetlerinin daha 6n planda oldugu gézlemlenilmistir. Bu
bolimle birlikte havayolu firmasmnin degerlendirilme siirecine gore tavsiyelerde
bulunulmus ayrica memnuniyetsiz hizmet kalemlerinin diizenlenmesi i¢in yorumlara yer

verilerek ¢aligmanin bulgular degerlendirilmis ve tez ¢alismasi sona erdirilmistir.
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DATA MINING SITUATION ANALYSIS IN CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT: AN APPLICATION IN AIRWAY COMPANY

ABSTRACT

Customer Relationship Management is a systematic management that ensures that
the product and service is presented through the right channel and that the right
customer is selected and the right time is presented. Customer Relationship
Management is supported by database and data mining applications, enabling
efficient use of resources in the best possible way. The overall aim of this study is to
analyze customer data of a company operating in the airline industry using data
mining techniques and to show the extent to which customer behavior can be
interpreted. This study generally consists of 5 parts. In the first part, customer
satisfaction is given in customer relations management. The second section contains
very mining process development. In the third section, methods used in clustering
analysis techniques are given. Data for a total of 114988 customers (51% female,
49% male) were collected in the fourth division in 2015. Data analysis from
statistical analysis methods to cluster analysis methods with SPSS — 22 program,
two-stage clustering technique, hierarchical analysis method according to Euclidean
distance, ward technique and K-averages algorithm analysis were performed.
Clustering analysis was applied to create a customer profile according to general
characteristics. At the same time, clustering analysis for airline services was
evaluated according to the responses of passengers in the 18-65 age range.Frequency
tables and normality tests were performed before the analysis. The grouping
evaluation of the passengers was done by clustering analysis and the general
characteristics (satisfaction, gender, age, customer type, travel type, flight class) were
divided into groups according to the homogeneous distribution of the clusters
formed. The analysis of the clustering method of service items according to customer
profiles of the company serving in the aviation sector has been studied with
techniques. In the last section, the three clusters formed according to the customer

profiles in which the clusters are generally interpreted are grouped with service items
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in line with the ratings given to in-flight and out-of-flight services 1.2 of the cluster
seat Condors, in-flight entertainment and in-flight hygiene services.bagage transport
in the cluster, in-flight service services, 3.it was observed that in-flight boarding, seat
comfort and in-flight entertainment services were more prominent in the cluster.
With this section, recommendations were made according to the evaluation process
of the airline company and comments were given for the arrangement of dissatisfied
service items and the findings of the study were evaluated and the thesis work was

ended.
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GIRIS

Gliniimiizde havayolu firmalar1 teknolojinin hizla biiylimesiyle birlikte havayolu
sirketleri arasinda olusan rekabet kosullarini iyi analiz ederek Oncelikle miisterilerin
istek ve beklentilerine gore miisterilerin ihtiyaclarini karsilamaya yonelik en uygun
stratejileri gelistirerek miisterilerine hizmet vermeye yonlenmelidirler. Bu durumda,
aragtirmada oncelikle kurum imaji, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri sadakati ile
miisteri memnuniyeti havacilik sektorli acisindan literatiirde yapilmig caligsmalar
incelenmistir. Bu arastirmanin amaci, 2015 yilinda American Airlines havayolu
sirketinin yolculara, yolcunun beklentisini karsilayan hizmetler saglayabilecegi ve
bununda miisteri memnuniyetine olumlu deger katmasi amaglanmistir. Bu nedenle
anket yoluyla yolcu profilleri olusturulmus, yolcularin havayolu sirketine sadakatleri
ve hizmetlerden memnuniyet degerleri havayolunun veri tabaninda hazirlanmistir.
Yolcu memnuniyeti, yolcu hizmetleri sunan her havayolu i¢in énemli bir hedeftir.
Yolcular, iiriin ve hizmetlerden memnun kalirsa, sadik miisteri profili hizlica
artacaktir. Yolcunun, ihtiyaglarina gére uygun havayolu sirketini se¢mek i¢in genis
bir secenegi vardir. Bu nedenle havayolu sirketleri siirekli anket vb. Yontemler ile
miisterilerden geri bildirimler alarak ucuslarda iiriin gelistirme ve hizmet kalitesini
arttirarak rakiplerinden daha avantajli duruma gelmektedir. Son yillarda havayolu
sirketleri, yolcularin diisiincelerindeki degisiklikler, havayollar1 arasindaki rekabet ve
teknolojideki yenilikler gibi giigliiklerle ugrasmaktadirlar. Bu nedenle havayolu
sirketleri siirekli olarak isletme icin giincel stratejiler belirlemeli ve gelistirip

uygulamalidir (Alaska_3.pdf, 02 Haziran 2011).

Giliniimlizde havacilik sektorii miisteri davranislarindaki degisiklikler, rekabet ve
teknolojideki hizli degisim gibi zorluklarla yiizlesmektedir. Bu sebeple havayolu

sirketleri daha iyi isletme stratejileri belirlemeli, gelistirmeli ve uygulamalidir.

Havacilik endiistrisi hizli degisikliklerin ve yeniliklerin ¢ok fazla oldugu sektorlerden

biridir. Havayolu iiriinlerinin homojen dogas1 geregi havayolu sirketleri, tiriinlerini



rakiplerinin iriinlerinden farklilagtirabilmek i¢in maliyetli reklam ¢alismalari

yapmaktadir (Doganis, R.).

Son yillarda, ¢esitli ugus igci iiriin yenilikleri piyasaya girmistir. Uzun siireli uguslarda
ucak koltugu yasam alanina uygun hale getirilmekte ve degisen miisteri
gereksinimlerine gore siirekli iyilestirilen ve yenilenen iiriinler sunulmaktadir. Liiks
simif (Business Class) koltuk c¢ikislarinin mevcut gelisimi, 6zellikle uzun mesafeli
ucuslarda yolcunun satin alma kararini etkileyen bu {irlin unsurunun O6nemini
gostermektedir. Yolcu memnun kalmazsa, olumsuz deneyimden dolayi, miisteri daha
sonraki ucguslar i¢in satin alma kararini tekrar gdzden gegirecek ve muhtemelen baska
bir havayolunu tercih edecektir. Bu tiir bir durum miisteri memnuniyet sadakat
faktoriinti olumsuz etkileyecektir. American Airlines, 1981°de basladig1 endiistrinin
ilk basarili miisteri sadakat programini yarattigindan beri,nemen hemen her
havayolu sirketi bu tlir programlar ile miisteri sadakat parametreleri gelistirdi. Bu
programlar yolcularin seyahatleri ve geri bildirimleri i¢in son derece 6nem arz
etmektedir. Bu nedenle yolcular i¢in en 1yi se¢enek olmayan bir havayolu sirketi bile
hizmet kalitesini anket yoluyla hazirlanmis verileri veri tabanlarinda program
yardimiyla hizmetleri gelistirip yolcular1 tercih etmeye tesvik edebilir. (Continental

Airlines in 1982.)

Havayolu sirketlerinin ¢ok farkli teklifler sunmasi ve haberlesme teknolojilerinin ¢ok
yayginlasmis olmasi miisterilerin rakip sirketlerdeki her tiirlii iirin bilgisine,
imkanlarina ve fiyatlarina kolaylikla ulasabilmesini saglamaktadir. Bunlardan otiirii
sirketlerin faaliyetlerinin miisteri merkezli olmasini zorunlu hale getirmektedir. Yeni
zorluklar ve rekabetle birlikte sirketler miisterilerini daha iyi anlamali ve onlarin
taleplerine hizli bir sekilde cevap verebilir durumda olmalar1 gerekmektedir.
Sirketler en degerli miisterilerini tanimlayabilmeli ve bu misterilerle iyi iliski
kurabilmek i¢in uygun stratejileri belirlemelidir. Bu tiir stratejiler miisteriyle bire bir
iliskiyi gelistirecek market segmentasyonu ve Miisteri Iliskileri Yonetimini (CRM)
icermelidir. Lee CRM’i sirketi miisteriyle etkilesime sokmak igin pazarlama
teorisinden gelistirmis bir kavram olarak tanimlamaktadir. CRM, havayolu sirketinin
etkinligini artirabilmek icin iiretim odakli havayolunu miisteri odakli havayoluna

cevirebilme potansiyeline sahip yonetim modelidir.
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Miisteri iliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management, CRM) yazilimlar
giiniimiizde miisteriler ile gerceklesen biitiin diyalog ve iletisimleri kayit altina
alabilecek sekilde gelistirilmistir. Miisteriye iliskin verilerin tutulmasi 6n plandadir.
Bu sistemler Operasyonel CRM olarak adlandirilmistir. Bu verilerin analizleri
sonrasinda miisteri kayitlari, kisiler, aktiviteler, planlar, teklifler, firsatlar v.b
kaydedilip yonetilebilmektedir. Miisteri taleplerini saglayarak potansiyel miisteri
elde etmek isteyen organizasyonlar miisterilerini tanimali onlarin istekleri
dogrultusunda hareket etmeli, etkili bir sekilde miisterilerini yonetmelidir. Bunun
icinde bu sistemlerden elde edilen verilerin analizini kullanarak miisterilerini daha iyi
tanimali elde edilen bilgiler ile yeni calisma stratejileri gelistirmelidir. Analitik
CRM, miisterilerin beklentilerini anlayan, onlarin isteklerine goére liriin ve hizmet
tiretilmesi i¢cin miisteri verilerinin daha iyi analiz edilmesini ve dogru mesajin dogru
miisteriye gonderilmesini saglamak icin yapilan ¢alismalar biitiintidiir. Analitik CRM
veri madenciligi teknikleri miisterilerin istek ve taleplerini anlamak, miisterinin

degerini 6lgcmek ve davraniglarini tahmin edebilmek i¢in kullanilir.

Nesneleri birden ¢ok 6zellige gore siniflandirma yontemlerinden kiimeleme analiz
tekniklerinden yararlanilmistir. Kiimeleme analizi, gbzlenmis verilerin birbirine
benzerliginin saptanmasi ve kiimelerde veya gruplarda toplanmasi amaciyla

uygulanan ¢ok degiskenli bir istatistik

Bu kapsamda hazirlanan “Miisteri Iliskileri Yonetiminde Veri Madenciligi Durum
Analizi: Hava Yolu Sirketinde Bir Uygulama” baslikli ¢alismanin genel amaci
havayolu sektoriinde faaliyet gOsteren bir firmanin miisteri verilerinin veri
madenciligi teknikleri ile analiz edilmesi ve miisteri davranislarinin ne derece

anlamlandirilabileceginin gosterilmesidir.

Kullanilan yontemler ilk olarak kiime sayisini belirlemek i¢in degiskenler arasindaki
uzakliklara gore oklid uzakligr ile ward teknigi kullamilmistir. Daha sonar K-

Ortalamalar teknigi ile de belirlenen kiimelerin tekrar analizleri yapilmustir.

Miisteri memnuniyeti esas alinarak havacilik sektoriinde faaliyetlerini siirdiiren firmanin
genel Ozellikleri ile  hizmet puanlarmin karsilastirilmasinda istatistiksel analiz
yontemleri kullanilarak miisteri profillerine gore havayolu firmasimin sadik miisteri

oranini arttirmasina olanak saglayacagi diistiniilmektedir.



Dort boliimden olusan g¢alismanin birinci boliimiinde, Miisteri iliskileri yontemi
kavramina, havacilik sektdriinde miisteri memnuniyetinin gelisimi ve sadik miisteri
profillerinin olusturulmasma kisaca yer verildikten sonra, ikinci bolimde veri
madenciligi siirecinden bahsedilmistir. Ugiincii boliimde kiimeleme analizi ile ilgili
temel tanim ve kavramlardan bahsedilerek kiimeleme analizinin amaci ve kullanim
alanlari, kiimeleme analizinde degisken se¢imi, bazi1 uzaklik 6l¢iileri ve kiimeleme

analizi yontemleri incelenecektir.

Uygulamanin yapildigi son boliimde, havacilik sektoriinde havayolu firmasinin 2015
yilinda miisterilerine yonelik sunduklart hizmet puanlart kiimelendirilmeye
calisilacaktir. Bu c¢alismada elde edilecek sonuglar ¢ergevesinde, islem
yogunluklarina gore benzer 6zellikler gosteren hizmet birimleri gruplandirilabilecek
ve boylece havayolu sirketinin gelir durumunu arttirmasina miisteri memnuniyet
Ol¢eklerine gore hizmetlerin iyilestirilmesi , diizenlemelerin yapilmasina rekabet
ortaminda bulundugu diger firmalara gore sadik miisteri profillerini arttirabilmesine
151k tutabilecektir. Bu ¢alisma, ayni zamanda gelecekteki arastirmalar igin yol gdsterici

bir niteliktedir.



1. MUSTERI ILISKILERI YONETIiMi KAVRAMI

1.1.  Miisteri Iliskileri Yonetimi Tanim

Artan rekabet ortami isletmelerin pazar paymi ve misterilerini kaybetmemek
amaciyla cesitli yontemler gelistirmesine ve yeni miisteriler kazanabilmek i¢in yeni
yontemler gelistirmesine yol agmustir. Bu ydntemlerden birisi de Miisteri Iliskileri
Yonetimidir. Bu yontem ile miisteriyi merkezde tutarak rekabet avantaji saglanmak
istenmistir. Isletmenin hem en alt kademedeki personeli hem de en iist diizeydeki
yoneticisi miisteri odakli ¢alisma kiiltiiriinii benimseyerek biitiin orgiit tarafindan da

Oztimsenmesini saglamistir (Savasct ve Tathdil, 2006).

Miisteri lliskileri Yonetimi kisaca “MIY” olarak kullanildig1 gibi Ingilizcesi
“Customer Relationship Management” m kisaltilmis1 “CRM” olarak da kullanilan
misteri odakli bir sirket yonetimidir. Hizmet veren biitiin isletmeler miisterilerin
taleplerini dikkate alarak ve bu dogrultuda caligmalar gerceklestirerek miisteri
memnuniyeti saglar ve istedikleri sonuglara ulasabilirler. Sadik miisteri elde etmek
isteyen isletmeler her miisterinin farkli aliskanlik ve farkli ihtiyaglara sahip oldugunu
gdz oOniinde bulundurarak her miisterinin 6zelligine uygun farkli yontemler

gelistirmelidir (Ozdagoglu ve ark., 2008).

Miisteri Iliskileri Yonetimi isletmeler icin en degerli sermaye olan miisteriler ile ilgili
biitiin islemleri kapsamaktadir. Var olan miisterilerin sikayetlerini, isteklerini dikkate
alarak miisteriler hakkinda ayrintili bilgileri toplamali, yeni miisteriler elde etmeye
calisilmali her miisterinin kendine has ozelliklerine gore farkli ve 6zel pazarlama
yontemleri kullanilmalidir. Ayrica kar orani yiiksek olan miisterilere farkli yatirimlar
yapiimaldir (Yurdakul ve Karahan, 2010). MIY’in esasi1 miisterileri anlamak
onlarla stirekli iyi iliskiler kurmak gelecekte miisteriler ile birlikte yol almak
diisiincesi olusturdugundan miisteriyi ve/veya miisteri arz taleplerini dnemseyerek
farklilasma stratejisi hedeflenmistir. Miisteri odakli anlayisin benimsenmesi ile
birlikte her miisterinin farkli ozellikte olabilecegi ve kendine has istek ve

ihtiyaglarinin oldugu diistincesi de goz oniine alinmalidir (Hamsioglu, 2004).



1.2.  Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikma Nedenleri

Kiiresellesme ile birlikte ekonomi ve teknolojik alanlarda yasanan gelismeler {iriin ve
hizmet ¢esitlerinde artis saglamis bu durumda miisterinin daha bilingli olmasini
beraberinde getirmistir. Bdylece 1iirlin merkezli diisiinceden miisteri odakl
diisiinmeye gec¢ilmesinin gerekli oldugu goriilmistiir. Miisteri tatmini ve sadakati
gibi kavramlar giindeme gelmis, bire-bir pazarlamanin Onemi artmus ve her
miisterinin kendine ait ihtiyaglar1 olabilecegi ve her miisterinin farkli 6zelliklerde

olabileceginin farkina varilmistir (Demir ve Kirdar, 2009).

1.3.  Miisteri iliskileri Yonetiminin Onemi

Giiniimlizde kitlesel pazarlamanin Onemini kaybetmesiyle miisteri iliskileri
yonetiminin Onemi artmistir. Gelisen iletisim teknolojileri sayesinde Kitlesel
pazarlama yerini bireysel pazarlamaya birakmistir. Rekabet ortaminin artmasi
isletmelerin ayakta kalabilmesini zorlastirmis isletmeler yeni ekonominin yeni
patronlar1 olan miisterileri memnun edebilmek i¢in yeni yontemler bulmaya
baslamustir. Isletmelerin miisteriler ile uzun vadeli iliskiler siirdiirmesi zorlasmis
miisteriler daha bilingli olmaya baslamistir. Miisteriler isletmelerden daha ¢ok ilgi
gormek istemisler ve taleplerini daha c¢ok karsilayan isletmeleri tercih etmeye

baslamislardir (Ozilhan, 2010).

Miisterilerin bilinglenmesiyle birlikte iireticiler geri planda kalmustir. Isletmelerin
miisterileri memnun ederek devamliligi saglamasi zorlagmis bu durumda igletmelerin
farklilik yaratarak alternatif ¢éziimler bulmasini gerektirmistir. Miisterilerin se¢im
yapma Ozgiirligli artarak isletmelerin mevcut miisteriyi elde tutmasi ve yeni
miisteriler elde edebilmesi zorlasmistir. Bu ve benzeri durumlar miisterinin talep,
ihtiyag ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasini boylece miisterilerin memnun
edilerek elde tutulmasini gerektirmistir. Miisteri iliskileri isletmelerin en Onemli
rekabet araglarindan biridir. Bunun farkina varan isletmeler miisteri iliskileri
yonetimine onem vermisler ve bu yOntemi hedeflerine ulasabilmekte 6nemli bir

rekabet araci olarak kullanmislardir (Yurdakul ve Karahan, 2010).

Miisteri Iliskileri Yonetimini uygulayan sirketlerin bircok avantaji bulunur. Bu

avantajlar1 asagidaki gibi siralayabiliriz;



e MIY uygulamasim kullanan isletmeler; miisterilerle iyi iliskiler kurarak bu
ilisgkinin ~ korunmasini  saglayarak uzun donemli miisteri yOnetimi

“siire¢lerine” baslarlar.
e isletmede farklilasmayi saglayarak farkli olmak ve rekabet iistiinliigii saglar.
e MIY uygulamalari ile miisteri istek ve ihtiyaglari tam zamaninda karsilanir.
e Miisterilerin kendilerini 6zel hissetmelerini saglar.

e MIY isletmeye fayda saglar.

Isletmeler MIY sayesinde tiim bu faaliyetleri mevcut teknolojiden yararlanarak
uygulamaya koyar. Geleneksel yontemlerle elde edilen bilgiler ile alternatif
kanallarla (e-mail, telefon, internet) ulasilan bilgileri bir araya getirerek miisteriler
hakkinda biitiin bilgilere ulagilabilmesini saglar. Miisterilere ilgi alanlarina gore
Oneriler sunarak onlara 6zel olduklarini hissettirerek sadik miisteriler elde etme

firsatini sunar.

Pazar paymin daralmasi durumlarm da bile MIY’ in 6nemini gdsteren unsurlar

bulunur. Bunlar 3 madde ile siralanabilir (Ozdagoglu ve ark., 2008):

e Miisteri iliskilerini yonetmek bdyle durumlarda “ucuz biiylime” teknigini
tercih etmektedir. Ucuz biiyiime ile kullanilan kaynak ve zamandan tasarruf
elde etmek amaglanmis boylece karli miisterileri segerek onlar iizerinde

durulmustur.

e MIY siireglerinde degisiklik yasanildiginda bu siirecler parcalar halinde
yapilabildigi i¢in Ol¢limii hemen yapilabilmektedir. Bu sekilde yatirimlarin

faydalarini hizli bir sekilde gosterir.

e Stratejik olarak degerli olan miisterilerin sadik miisteri olmasini saglar.



1.4.

Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclari

Miisteri iligkileri yonetimi isletmelerin rekabet ortamlarinda tistiinliik saglayabilmesi

ve rakiplerinden farkli olabilmek i¢in yapilan ydntemlerden olusur. Isletmelerin en

temel amaci kar elde etmek oldugundan iirettikleri tiriinlerde farkliliklar yaparak bu

hedeflerine ulasmak istemektedirler. Teknolojinin gelismesiyle birlikte {iriin, hizmet

taklit edilebilir olmus buda isletmelerin farklilagsma yapacagi zaman tirlinler iizerinde

degil miisterilerin istek ve beklentilerini gbz Onilinde bulundurarak yapilmasim

gerektirmistir (Aktepe ve ark., 2009).

Miisteri iligkileri yonetiminin bazi amaglar1 vardir. Bunlar (Erdem, 2010; Aktepe ve
ark., 2009);

Miisteri iligkilerinden istenilen karliligin elde edilmesi; Miisteri iliskilerini
karli hale getirmek bu miisteriler ile uzun vadeli iliskiler kurmak ve sadik

miigteri olmasini saglamak.

Farklilasma saglamak; Miisterilerin isletme icin farkli degerlere sahip olmasi

ve farkli ihtiyaglarinin bulunmasinin gz dniine alinmasi.

Maliyetleri minimize etmek; Mevcut misterinin istekleri dogrultusunda
hareket ederek ilave kazanglar ve satis maliyetlerinde tasarruf saglanarak

maliyetleri diigiirmek amaglanir.

Uyumlu faaliyetler saglamak; Miisteri iliskileri yoOnetimi, eldeki bilgiler
birlestirilerek teknolojik olanaklardan faydalanarak yiiksek oranda miisteri

bilgileri sentezlenir yine teknoloji sayesinde miisteriye ulagim saglanir.

Miisteri taleplerini karsilamak; Miisteri iliskileri yonetimiyle miisterilerden
dogru bilgiler alinarak miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri saptanarak tiim
kurumla paylasilmaktadir. Miisterilerin taleplerine gore gergeklestirilen is,
miisterilerde memnuniyet saglayarak miisteri sadakatini de beraberinde

getirecektir.



1.5.  Miisteri Iligkileri Yonetimi ile Tlgili Baza Kavramlar
1.5.1. Miisteri Degeri

Miisteri degeri 1990 yilinda ortaya ¢ikmis, hem akademik hem de profesyonel bir
konu olarak firmalar1 yakindan ilgilendirmistir. Miisteri degeri ihtiyaclar
karsilamasinin yani sira uzun vadeli iligkiler kurma ve siirdiirme agisindan 6nemli bir
kavramdir. Bu kavram firmalarin basarisinin 6l¢iitii olarak kabul edilen ve rekabet
ortaminda avantaj saglayan bir kaynak olarak goriilmiistiir. Bununla birlikte,
isletmeler misterileri faaliyetlerinin temeli olarak gdérmiis ve mevcut miisterileri
kaybetmemek ve uzun siireli satin alma niyetlerinin olusmasi i¢in ¢aba gdstermistir

(Tassembedo, 2016).

Miisteri degeri, miisterinin isletmenin bir {iriiniinden elde ettigi fayda ile katlandig1
Odiinleri olarak tanimlanmaktadir. Diger bir ifadeyle, {irlin hizmet sunucularinin
miisterilere sunduklar1 hizmetlerin miisteri tarafindan sagladigi yarar ve
fedakarliklarin karsilastirilmasinin bir sonucu olarak nitelendirilir. Algilanan faydalar
belirli bir {iriin ile alakal kalite, fiyat, uygunluk olarak gosterilebilir. Ayrica fiziksel
ozellikler, hizmet Ozellikleri ve teknik destegin birlesimidir. Fedakarliklar1 ise;
harcanan caba, enerji gibi parasal olmayan fedakarliklar ve parasal fedakarliklar

olusturur (Tassembedo, 2016).
1.5.2. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Miisterilerin yasam boyu degeri miisterinin igletme ile iliski icinde bulunmaya istekli
oldugu, isletmeye kar saglayacagi, isletmenin sundugu iirlinlerden tatmin olmus bir
halde yasam boyunca fiiriinleri degistirmeden satin almay1 siirdiirecegi varsayimini
esas alir. Potansiyel miisterileri elde etmeye calismak daha zahmetli ve maliyetli
oldugu i¢in isletmeler mevcut miisterilerini kaybetmemek uzun vadede miisteri

sadakatini saglayabilmek icin ¢aba gosterirler (Odabasi, 2006).

Bir miisterinin yasam boyu degerinin hesaplanmasi uzun siireli karli miisterilerin
belirlenmesi a¢isindan igletmeler i¢in olduk¢a dnemlidir. Miisterilerin yasam boyu
degerleri, her bir miisteri i¢in maliyetin, parasal ve parasal olmayan tiim faydalarin
kesin olarak belirlenmesi ve gelecekte isletmelere sagladiklar1 kar ve bugiinkii

degerinin hesaplanmas ile bulunur. (Demir ve Kirdar, 2009).



1.5.3. Miisteri Odakhhk

1980’11 yillarin sonunda sadik miisteriler taleplerini isletmelere agikca dile getirmeye
baslamis ve bdylece isletmeler daha bilingli hareket etmeye baslamislardir. Tiiketici
haklar1 kavrami ortaya c¢ikmis tliketicilerin hak arama miicadeleleri baslamistir.
Bunun haricinde iireticilerin sunduklar1 iiriin ve hizmetleri miisterilerin {iriin ve
hizmetlere olan talepleri belirler hale gelmistir. Bu durumda isletmeler miisterilerini
dinleyerek onlarin taleplerine gore hareket etmis, iirlin odakli diisiince tarzi yerini

miisteri odakl diisiinmeye birakmistir (Demir ve Kirdar, 2009).

Miisteri odakli yaklagim ile miisteri bilgileri toplanmis ve gerektiginde kullanilmak
lizere hizmet sunucularin biinyesinde bulundurulmustur. Miisteri odaklilik elde
edilen bu bilgilerin saklanmas1 ve miisteri ihtiyaclarmin karsilanacagi zamanlarda
gerekli strateji  gelistirebilme ve bu stratejiyi uygulayabilme durumudur

(Tassembedo, 2016).

1.6.  Miisteri Iliskileri Yonetim Siireci

MIY siireci miisterileri dinleyerek, onlarin neyi ne sekilde istediklerini anlamakla
baslar. Miisteri istek ve beklentileri anlasildiktan sonra miisterileri kii¢iik pargalara
ayirmakla devam eder. Daha sonra karli olan, karli olabilecegi diisiiniilen veya karli
olamayacag diisliniilen miisteriler ayiklanir. Karli olmayacag: diisiiniilen miisterileri
rakiplere yollamak da akillica bir stratejidir. Bu siirecin ardindan Segmenlere
ayrilmig miisterilerin, ihtiyaglari istek ve beklentileri tespit edilir. Son olarak elde
edilen bilgiler, hizl1 ve kolay ulasilabilecek sekilde saklanir (Cigek, 2005).

1.6.1. Miisteri Sec¢imi

Miisteriler isletmelerin en degerli varlig1 ve var olma nedenidir. Bu asamada hedef
secilen kitlenin belirlenmesi, miisteri ile iliski kurarak onun firmayi se¢mesi ve
firmayla uzun siire ¢aligmasini saglayabilmek basarili olabilmek i¢in en 6nemli unsur
olmustur. MIY her miisterinin &zel oldugunu ve tasidig1 niteliklerin farkli oldugunu
gostermistir. Bu yiizden misterilerin 6zelliklerini dikkate alarak farkli kampanyalar
ve satis islemleri yapilmalidir (Demir ve Kirdar, 2009). Isletme kar elde edebilmek
icin kar getirisi yliksek olan miisterileri segmelidir (Cigcek, 2005).
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1.6.2. Miisteri Edinme

Bu agsamanin en dnemli unsuru satis yapmaktir. “Miisterilere satis yapma agamasinda
hangi yontemlerin segilecegi” sorusuna ¢oziim aranir. ihtiyaclarin neler olduguna
dair analizler yapilarak, yapilacak satin alma islemlerine yonelik teklifler

belirlenerek, 6n talep olusumu saglanir ve satis islemi gergeklesir (Demir ve Kirdar,

2009).
1.6.3. Miisteri Koruma

MiY’in en 6nemli 6zelliklerinden biri olan miisteri sadakati saglamak, mevcut
miisteriyi biinyesinde tutmak ve yeni miisteriler kazanmak en oOnemli hedefidir.
Miisteri koruma programlar1 bu asamada miisteriler ile iliskilerin uzun vadeli devam

etmesini amaglar (Demir ve Kirdar, 2009).

MIY miisteri ile gereken iletisimin kurulmasinda bu iletisimi gerceklestirecek olan
personelin miisteri hizmetleri, iletisim gibi alanlarda egitimler alarak miisterilerle 1yi
iliskiler i¢inde bulunmasim1i amaglamistir. Bu sekilde miisteri memnuniyetini

saglayarak sadik miisteri kazanmak i¢in ¢aba sarf etmislerdir (Oraman, 2004).
1.6.4. Miisteri Derinlestirme

Sadakati kazanilmis miisterilerin bu sadakatinin ve karliliginin uzun siire devam
etmesinin saglanmasi ve miisteri harcamalarindaki miktarin yiikseltilmesini saglamak
icin yapilan islemler olarak nitelendirilir. Burada asil ama¢ uzun vadeli iliski i¢inde
olmak istenilen miisterin isletmeye faydalarinin arttirnlmasidir (Yigit, 2017).
Miisterilerle iliski i¢inde olarak onlarin ihtiyag, istek ve beklentilerinin neler oldugu
ogrenilerek miisterilerin ihtiyaglar1 giderilmeye calisilir. Isletme bu sekilde
miisterilerin tatmin olmasini saglayarak miisterilerin isletmeye baglhiligini arttirir ve
isletme c¢apraz satig tekniklerinden faydalanarak daha fazla satis yapmaya caligir

(Oraman, 2004).

Artan rekabet kosullar1 geleneksel pazarlama yontemlerinde uygulanan yeni miisteri
elde ederek kari arttirmak diisiincesinin yanlis oldugunu gostermis ve Onceligin
mevcut miisterilerin elde tutularak isletmelerden ayrilmalarini engellemek, bu
miisterilere daha fazla iirlin satabilmek oldugu daha sonra da yeni miisteriler bulmak

i¢in ¢aba gosterilmesinin dogru oldugu kanisina varilmigtir (Oraman, 2004).
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1.7. Miisteri Tabanh Organizasyon Yapisi

Isletmeler misyon olarak miisteri sadakati yonetimini benimsemek istedikleri taktirde
birtakim degisiklikler ve yenilikler yapmali bunu da sirketin organizasyon yapisinda

uygulamalidir.

Sirketlerin biinyesinde miisteriler ile birebir iletisim halinde bulunacagi miisteri
iligkileri departmaninin yer almasi gerekli olmalidir. Bu departmanda bulunmasi
gereken boliimler; analiz ve miisteri kartlari béliimleri ve c¢agri merkezi
departmanidir. Cagr1 merkezlerinde miisteri hizmetleri operatorlerinin olmasi ve 24
saat hizmet vermesi gerekmektedir. Miisteri ¢agri merkezinde gorevli personeller,
miisterilerin ¢agrilarina cevap vermeli buna gore miisterilerin istekleri dogrultusunda
tiyelik islemlerinin yapilmasi, bilgilerinin gilincellenmesi, miisterilere sirketin
yapacagi promosyonlar hakkinda gerekli bilgilendirme yapilmas: gibi bir¢ok
hizmetler sunmaktadir. Ayrica miisterilerin sirket magazalarindan, iriinlerden ve
personelden kaynaklanan sikayet ve taleplerinin gerekli mercilere iletilmesini ve
¢Oziim yollar1 bulunmasina dair hizmetlerde bulunur. Miisteri iligkileri yonetiminin
uygulanmasinda asagida siralanan ek yapinin kurulmasi gerekli olmaktadir (Cabuk,

2010).

Miisteri Iliskileri Genel Miidiirii’niin kontrolinde bazi birimlerin kurulmasi
yonetimin basariya ulagmasinda yardimci olacaktir. Bu birimler; kampanya
yOneticisi, kanal yoOneticisi, veri analisti ve segment yoOneticisinin yer aldig1
birimlerdir. Olusturulan bu birimler organizasyonun miisteriler ile dogru iliskiler
kurmasin1 bu sayede basariya ulasilmasimi saglayacaktir (Cabuk, 2010). Bu

birimlerin 6zellikleri sdyledir:

e Genel miidiiriin gérevi mevcut miisteriyi biinyesinde tutma, miisteriden elde
edilen karlilig1 artirma, firmaya yeni miisteriler olusturabilmek i¢in kaynak
bulma ve bu asamada gerekli olan calismalari koordine ederek planlama

yapmaktir.

e Veri Analisti dogru miisteriyi bulmak amaciyla ilk arastirmalarin yapildig:
birimdir. Bu birim diger asamalarin basarili olabilmesi i¢in koordineli bir

sekilde calismay1 6n goren bir birimdir.
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e Kampanya yoOneticisi misyon olarak dogru miisteriye dogru teklifi sunmay1
hedeflemistir. Diger birimler ile koordineli bir sekilde calisarak yapilacak
kampanyalarin dogru hedeflere ulagsmasin1 saglar. Miisterilere sunulacak

teklifleri belirleyerek, yapilacak kampanyalarin stratejilerini olusturur.

e Segment yoOneticisinin gorevi ise, miisteriye ulagacagi zamani dogru tespit
etmelidir. Mevcut miisteriyi elde tutma ve yeni miisteri elde etmek i¢in
caligmalarda olusabilecek problemleri tespit etmeli, gelen firsatlar1 iyi

degerlendirmelidir.

e Kanal yoneticisi miisteriye ulagim saglanirken dogru iletisim kanallarin
tercih etmelidir. Kullanilabilecek iletisim kanallari; telefon, mesaj, mail veya
birebir goriisme gibi miisteriyle direk iletisime gecilebilecek teknolojik
aletlerdir. Kanal yoneticisinin iletisim kurmasindaki en temel amaci sirket
miisteri iligkilerinin devamliligin1 saglamak ve samimi bir ortam yaratmaktir.
Bunun saglanmasi i¢in de sirket miisteri iligkileri temsilcileri, yani ¢agri
merkezi ¢alisanlarinin 6zverisi ile miimkiindiir. (Sekil 1.1). miisteri iligkileri

departmant gosterilmistir.

Miisteri iligkileri
Genel Muduri

Kampanya
Yoneticisi

Segment

Kanal Yoneticisi Yéneticisi

Veri Analisti

Sekil 1.1 : Miisteri fliskileri Yénetim Departmani
Kaynak: Cabuk, 2010, s. 24.

1.8.  Miisteri Iliskileri Yonetiminin Faydalar

Miisteri iligkileri yonetimi ile sirketlerin miisterileri ile uzun dénemli ve siirekliligi
olan iligkiler kurulmasi ve bu iliskilerden hem sirketin hem de miisterinin katk1
saglamasi amaglanmistir. Gegmis donemlerde firmalar birbirlerini taklit ederken
giiniimiiz de artik miisterilerin ihtiyaglar1 ve beklentileri géz 6niinde bulundurularak
farkli yontemler bulunmaya cahisilmustir. Isletmeler kampanyalar, reklam,
sponsorluk, dogrudan postalama gibi yontemlerle farkli olmaya ¢aligmis fakat diger
isletmelerde ayni yontemleri kullanmiglardir. Sartlarin  degismesiyle miisteri

iligkilerinin saglam olmasi rekabet ortaminda 6nem kazanmistir (Odabasi, 2006).
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Dogru kurulan ve dogru isletilen miisteri iligkileri yonetimi isletmeye dogrudan ve

dolayli olarak bircok fayda saglamaktadir. MIY’in isletmeye yararlar1 su sekilde
gosterilebilir (Ilban ve ark., 2009).

Mevcut miisteriler hizmetlerden memnun kaldiklarinda isletme hakkinda
olumlu goriislerini ¢evresindekilerle paylasarak, bu sayede isletmenin

reklaminin masrafsiz bir sekilde yapilmasin saglayacaktir,

Miisterilerin istek ve ihtiyaclarii g6z Oniline alarak miisterilerin 6zel

hissetmesi saglar ve bu sekilde miisterilerin satin alma islemlerini arttirir.

Isletme igin kar getirisi olmayan ya da az olan miisteriye yapilan yatirimin
isletmeye kar getirisi fazla olan miisteriye yapilan yatirimdan az olmasini

saglayarak isletmenin kar oranlarini arttirmak i¢in ¢alismalar yapar.

Miisteri iliskileri yonetimi sadece miisteri odakli degil ¢alisan personelinde
refahin1 saglayarak isletmede kalmasini saglar. Misterilerin tatmininin de

bunun 6nemli bir faktor oldugunu bilir.

Migteriler ile saglam bir bag kurulmasinin miisterilerin isletme ile

iletisiminin yasam boyu devam etmesi agisindan énemli oldugunu bilir.

Miisteri iligkileri yonetimi miisteriler ile yakin iligkiler kurulmasini, bu sayede

miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin neler oldugu konusunda daha kolay bilgi edinilir.

Elde edilen bu bilgiler isletmeye gelir, kar ve rekabet ortaminda avantaj saglar

(Ozilhan, 2010).

Yapilan aragtirmalar MIY ni uygulayan isletmelerin maliyetlerinin azaldig, isletme

gelirinin 6nemli bir miktarda arttigini gostermistir (Yigit, 2017).

Uygulanan MIY nin pazarlama faaliyetlerine de katkilar1 bulunmaktadir. Bu katkilar
4 maddede toplanmaktadir (Aktepe ve ark., 2009):

Yapilan arastirmalar isletmeyi terk eden miisterilerin yeniden kazanilmasinda,
MIY ile yiizde 10 ila yiizde 20 arasinda miisterilerin geri kazanilmasinin

saglanmasina katki saglamistir.

MIY’in amaci miisteri sadakati yaratarak sadik miisteriler elde etmektir.
Miisteri sadakati yaratmak ic¢in uygulanan miisteri iligkileri yonetiminin

arastirmalara gore etkisi yiizde 15 ila ylizde 20 gibi degerler arasindadir
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(Aktepe ve ark., 2009). MIY elde edilen sadik miisterilerin iiriinlerde
bozukluk veya hizmet aksakliklar1 yasandiginda isletmeyi terk etmezler.
Coziim yollar1 bularak veya c¢apraz satis gibi yollarla ¢6ziim bulmaya
calisirlar. Burada onemli olan miisterinin kurulan iliskiden memnun kalmasi

hizmetten ya da iiriin tatmininden memnun olmamasidir (Demirel, 2007).

e MIY’ in asil amaci mevcut miisterileri memnun etmek olsa da yeni miisteri
bulmaya katkis1 olmaktadir. Bu oran yiizde 3 yiizde 4 arasinda degismektedir
(Aktepe ve ark., 2009). MIY uygulamalar1 miisteri memnuniyeti saglayarak
miisterilerin igletme hakkinda olumlu disiincelerini paylasarak yeni
miisteriler kazanmasina yardimci olur. Royal Mail miisteri memnuniyeti
iizerine 1990 yilinda bir arastirma yapmis ve bu arastirmanin sonuglarina gore
miisterilerin memnun oldugu isletmeyi baskalarina tavsiye etmesi ylizde 78
oldugunu ve bu oranin 2000’li yillara gelindiginde ylizde 90’a ulasacagini

tahmin ederek boyle bir varsayimda bulunmustur (Demirel, 2007).

e Capraz satis yapma, MIY’in sayesinde isletmeler miisterilerinin istek,
ithtiyaclarin1 bilerek diger {irtinleri de bu yonde gelistirerek capraz satig
yaparak kazang elde ederler. MIY’in c¢apraz satisa katkisinin yiizde 2 ila
yiizde 3 arasinda oldugu goriilmiistiir (Aktepe ve ark., 2009, s.7-8).

Miisteri Iliskileri Yonetimi sadece pazarlama boliimiinde degil isletmenin her
biriminde etkili olmalidir. Bu sistemden fayda saglayabilmek i¢in bu sistem

isletmedeki biitlin birimlere ayn1 zamanda ve ayni1 amagla tasarlanmalidir (Yurdakul,

2002).

1.9. CRM ve havayolu sirketlerinde miisteri sadakati

Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin bir liriine, bir hizmete veya markaya yonelik
tutumunun bir Olgiisiidiir. Genellikle miisteri memnuniyeti sayisal Ol¢ekte bir
memnuniyet anketi ile Olgiilir. Havoylu sirketlerindeki Yolcularin sadakati, bir
yolcunun bir {irline, hizmete veya markaya olan bagliligint gosteren, tekrarli alimlar
veya markay1 farkli bir havayolu sirketinden segmek gibi bir davranis sergilemesidir.
Miisteri memnuniyeti kisa vadeli bir kazangsa, miisteri sadakati uzun vadeli bir
hedeftir. Sadik miisteriler sizinle daha fazla vakit gegirirler, sizi onerirler ve daha

fazla para harcarlar. (Jakub Slamka, 2017)
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Bu c¢alismada da ayni zamanda 2015 yilinda ABD havayollarina ait miisteri
memnuniyet 6l¢eginde kullanilan sadik olan veya sadik olmayan miisterilerin ugak
ici ve disinda almig olduklart hizmetlere gore degerlendirilmis sadik olan

miisterilerin memnuniyet dereceleri 6lgiilmistiir.

Miisteri geri bildirimi, miisteri sadakatini saglamanin en kritik yonlerinden biridir.
Bir¢ok havayolu, miisterileri ile etkilesimlerini arastiriyor ve iyilestirmeler
gerceklestiriyorlar. Ozellikle ugus gecikmelerinde yasanan sikintilar  sadik

miisterilerin kaybina neden olabilmektedir.

Meksika’nin en bilyiik havayolu sirketi olan Aeromexico, gecikmeli uguslardaki
miisteri tepkisini anket yoluyla degerlendirerek, miisteri hizmetlerini gelistirme
konusunda daha proaktif bir yaklasim sergiliyor. Yolculardan  anketi
tamamlamalarini istemeden Once, bir Aeromexico personeli tarafindan yolculara
gecikmenin nedenini belirten ve yolcuya giincellenmis bir kalkis siiresi detayli bir
sekilde 6ziir dilenerek anltilir. Daha sonra miisteriden, havayolu sirketi ile miisteri
arasindaki iletisimin netligi ve miisterinin gelecekte diger gezginlere Aeromexico'yu
tavsiye edip etmeyecegi hakkinda fikir edinmesi i¢in ¢evrimici bir anket doldurmasi
istenir. Bu geri bildirim, neredeyse gercek zamanli olarak analiz edilir ve havayolu
sirketinin ilgili tim alanlari tarafindan ele almasi saglanir (Lamont, Judith, 2014)

Miisteri sadakatini giiclendirmek, havayolu sirketlerinin miisteri endiselerini
giderme, yolculara ozellestirilmis seyahat deneyimleri sunma kalitesine bagl
olmalar1 gerekmetedir. Havayolu sirketlerinin Kendisini rakiplerinden ayirmak,
miisteri sadakati olusturmak ve gelirini artirmak i¢in ugus ici ve disindaki

hizmetlerini devamli olarak giincellemeleri gerekmektedir.
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2.  VERIi MADENCILIGi

2.1. Veri Madenciligi

Bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler Veri madenciliginin dogal bir sonucu
olmaktadir. Veri toplama, gelismis veri analizi, veri yonetimi ve veri tabani yaratma

gibi veri madenciligi i¢inde bir¢ok farkli birimlerde gelisme gdstermistir.

Veri tabani ve bilgi teknolojileri 1960°1 yillarda gelismeye baslamis basit dosyalama
sistemleri birakilip, gelismis veri tabani sistemlerine gecilmistir. Veri tabani alaninda
yapilan bir takim arastirma ve gelistirme faaliyetleri sonucunda 1970’li yillarda veri
taban1 alaninda metotlar gelistirilmistir. Bu metotlar; iligskisel veri tabani sistemleri,
veri kataloglama, veri erisim metotlar1 ve veri modelleme araglaridir. Bu metotlar ve
sorgu dilleri vasitasiyla istenilen verilere erisim saglanmis, islem yonetimi, kullanict

ara yiizleri ve sorgu optimizasyonu kullanilmaya baslanmistir (Han ve ark., 2012).

Veri taban1 yonetim sistemleri gelisimini tamamladiktan sonra gelisimine devam
edebilmek icin veri ambarlari, veri tabami teknolojisi, web tabanli veri tabanlari,
gelismis veri tabani sistemleri ve gelismis veri analizi igin kullanilan veri
madenciligini kullanarak gelisimine devam etmistir. 1980°li yillara gelindiginde
gelisen bilgisayar donanimlar ile birlikte giiglii bilgisayarlar, veri toplama aletlerinin
ve depolama araglarinin daha kolay ulasilabilir olmasi ile veri analizine olan 6n
yargilar kaybolmustur. Bu analizlerin yapilabilmesi veri tabanlarinin tutarli bir
sekilde calismasina baghdir. Bu asamada veri ambarlart kullanilarak, degisik
kanallardan ulasan verilerin tek bir alandan kullanilmasini saglamistir. Veri ambari
teknolojisi, analizlere yardimci olabilmek i¢in veri temizleme, veri birlestirme ve
online analitik igleme (OLAP) caligmalarini yapmistir. Teknolojinin daha yogun
kullanildigr 1990’11 yillarda internet kullanimi daha da yayginlasmis ve webden
beslenen veri tabanlar1 olusarak web tabanli veri tabanlarina doniisiimii saglanmigtir

(Han ve ark., 2012).
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Veri madenciligi, biliyiik 6lgekli veriler arasindan veya veri ambarlarindan bilgiye
ulagma, bilgiyi madenleme ve bu sekilde yeni trendleri kesfedebilme siirecidir. Genis
miktarda bilginin biriktirilmesi ve yararli bilgilerin ayristirilarak taranmasi siireci
olarak ta tanimlanabilir. Ileriye yonelik tahmin edici ozelliginin olmasi veri
madenciligini avantajli hale getirmistir (Berson ve ark., 2000°den akt: Yigit, 2017).
Kurumlarin hafizalarint veri ambarlar1 ile zekalarini ise veri tabanlar ile

nitelendirebiliriz.

Verilerin artmasiyla artik giiniimiizde kurum i¢in fayda saglayacak bilgilerin
saptanmast daha da zor hale gelmistir. Bu sebeple geleneksel yontemler

kullanilmamakta veri madenciligi c¢alismalar1 tercih edilir hale gelmistir (Uzar,

2016).

Toplanan bilgiler icinden faydali olabilecek yeni bilgilerin bulunmas: ve bu
asamalarda  kullanilacak  tekniklerin  hepsi  Veri  madenciligi  olarak
tanimlanabilmektedir. Ge¢mis donemlerdeki islemlerin analiz sonuglarina gore
gelecek davraniglarin tahmin edilebilmesi i¢in veri madenciligi ¢aligmalar yaparak

karar vermeye yardim etmeyi amag edinmistir (Yigit, 2017).

Veri madenciligi programlar1 birgok problem ve ¢oziimii i¢cin genelde klasik veri
analizi yontemlerini kullanmay1 tercih eder. Veri madenciligi tek basina yeterli
olmadig igin diger birimlerle de koordinasyon halinde bulunur. Istatistik ve makine
O0grenmesi bunlarin en Onemlileri olmustur. Veri tabani-veri ambari sistemleri,
gorsellestirme, bilgi alma, desen tanima, algoritmalar ve performansi yliksek biligim
araclar1 veri madenciliginin yardim aldig1 diger uygulamalardir (Sushmita ve Tinku,
2003). Veri madenciligi kayit altina alinan yigin halindeki verilerin anlam
kazandirmak i¢in gerekli islemlerden gecirilerek bilgiye doniistiiriilmesini saglar.
Bilgiye doniisen bu verilerin satisa yonelik islemlerde kullanilmasi i¢in beklemeye

alir. Y1gin halinde duran veriler veri madenciligi sayesinde anlam kazanir.

Veri madenciligi pek ¢ok alanda kullanilabilen bir sistemdir. Teknolojik aletlerin de
yardim ile verilerin i¢inde faydali olabilecek saklanan bilgilerin kesfedilebilmesi
veri madenciligi sistemi ile miimkiin olmaktadir. Birgok isletmenin veri

madenciligini kullanmasindaki amaclar sunlardir (Yildiz, 2017).
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Bilgi kesfi: Veri tabaninda bulunan ama heniiz isletme tarafindan kullanilmamis
bilgilerin, Oriintiilerin ve korelasyonlarin kesfedilerek aciga c¢ikarilmasit olarak

tanimlanan bilgi kesfinin amaci bu bilgilerin kullanilmasini saglamaktir.

Verinin gorsellestirilmesi: Analistlerin amaci isletme veri tabanlarinda yer alan
bliyiik verilerin anlagilmasini kolaylagtirmaktir. Anlamli hale getirmeyi amaglar. Bu
nedenle verilerin anlagilabilecek ve dengeli olabilecek sekilde gorsellestirilmesi veri

analistlerinin amaci olmustur. Karar verme asamasinda bu yontem etkilidir.

Verinin diizeltilmesi: Biiyiikk veri tabanlarini inceleyen isletmeler verilerde eksik,
hata ve celiskililer oldugunu fark etmisler ve bu sorunlarin giderilmesi i¢in veri
madenciligi  tekniklerinden yardim almiglardir.  Problemlerin  belirlenerek

diizeltilmesi islemleri bu programlar ile saglanir.

Verilerden bilgi kesfi yapilmasi, genellikle kullanilan bir yontemdir. Daha ¢ok
pazarlama ve miisteri iligkileri yonetimi siireglerinde kullanilmaktadir. Veri

madenciligi bu ¢alisma yardimu ile incelenecektir.

2.2.  Veri Madenciliginin Kullanildig1 Alanlar

Bilgiye dayali ve karar verme asamasinda akilci ¢oziimler arayan isletmeler veri
madenciligi yontemini segerler. Bu yontemi miisteri iliskileri yonetimi ve baska

alanlarda da kullanirlar (Mitra ve Acharya, 2003’den akt: Yurdakul, 2015).

Veri madenciliginin kullanim alanlarindan bazilar1 soyledir (Yigit, 2017; Ukus,
2014):

e Miisteriyi elde tutma: Miisterilerin kaybedilmemesi elde tutulmasi i¢in bu
programlar uygulanir. Ayrilma egiliminde olan miisteriler gelistirilen
misteriyi elde tutma programlar1 ile tespit edilerek bu davranisin

Onlenebilmesi i¢in yontemler gelistirir.

e Satis ve miisteri hizmetleri: Miisteriye kaliteli hizmet sunulmasi 6n ofiste
calisan satis ve miisteri hizmetleri gorevlilerinin miisteri verilerine erisiminin
kolaylastirilmast ile miimkiin olur. Satis islemleri sirasinda miisterilerin
beklenti ve ihtiyaclarinin neler oldugu kural bazli bir yazilim programi ile

belirlendiginden miisteri tercihlerine uygun iriinler onerilebilmektedir. Satis
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islemleri sirasinda pazar sepet analizi (siklikla beraber alinan {iriinleri
belirlemeye calisan analiz) yapilarak ¢apraz satis oranlarinin yiikseltilmesi
hedeflenir. Katalog tasariminin gelistirilmesi, web sitesi, raf ve alan

yerlestirilmesinde yenilikler yapilir.

Pazarlama: Pazarlama, dogru bilgiler {izerine kurulan miisteriyi elde tutma
kampanyalari, yasam boyu deger analizleri, trendlerin izlenmesi ve hedefli
promosyonlar ile basariya ulasir. Miisteri profili ile ilgili dogru ve tam bilgiye
sahip olmak promosyonlarin dogru hedefe ulasabilmesini, miisteri
segmentlerine uygun farkli promosyon ve kampanyalarin diizenlenebilmesini
ve bu sayede doniis oranlarinin yiikselmesini ve kampanya maliyetinin

diismesini saglar.

Risk degerlendirme ve dolandiricilifin tespiti: Isletmeler miisteri verilerine
sahip olarak bir riskin olusacagr durumlarda riski tespit ederek Onlemeye
calisir. FElektronik ortamlarda ticaret yapan isletmeler biiyiikk satis
islemlerinde ayni adresten farkli isimlerle islem yapilacagt zaman yapilan
miisterilerinin daha 6nceki 6deme tercih ve gecmisini inceler ve dolandiricilik
olaylarina kars1 6nlem almis olur. Bankalar bu sekilde biiyiik miktarda riskli
bir kredinin verilmesinde isletmelerin ge¢mis 0demelerine bakarak zarara

ugramaktan kurtulur.

Tip: Hastalarin, gegmis ve simdiki hastaliklarinin hastalik hikayelerinin
yardimiyla analiz edilmesi ve bu hastaliklarin benzerliklerinin arastirilarak,

tedavi yontemlerine ve tedavi sonuglarina bakmak i¢in kullanilir.

Glivenlik: Yasanabilecek risklere karsi teknolojiden yararlanarak onlemler
almak. Bu asamada biyometrik veriler parmak izi, yiiz tanima teknolojileri,

ses ya da goriintii gibi veriler kullanilarak kisiye 6zel tanima islemi yapilir.

Internet sitesi tasarmmi: Siteleri kullanan kisilerin  6zelliklerinin  ve
aligkanliklarinin  belirlenerek kullanim kolayligi saglayacak tasarimlar
yapilmasi, kampanya ve promosyonlarin bu sekilde diizenlenmesi igin

kullanici dostu tasarimlar yapilmalidir.

Sigortacilik:  teklif  belirleme  asamasinda  kullanic1  davranislari
degerlendirilerek risk orami diisiik ve yiiksek kullanicilarin durumuna goére

teklifler hazirlanmalidir. Diisiik riskli kullanicilara yiiksek riskli kullanicilara
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oranla daha uygun teklifler hazirlanmali, yiiksek riskli olanlara ise daha
yiiksek fiyatli teklif hazirlanmalidir. Isletme bu sayede zarara ugramaktan

kurtarilmalidir.

2.3. Veri Madenciligi ve Istatistik

Veri madenciliginin temelini istatistik olusturur. Kavram olarak farkli olan bu
terimlerin ortak oOzellikleri bulunmaktadir. Veriden 06grenme, verinin bilgiye
dontstiiriilmesi, veriyi analiz etme, verinin anlamini ¢6zme ve 6n goriide bulunmak
gibi birgok ortak ozellikleri mevcuttur. iki yaklasiminda en 6nemli amaci veriyi

bilgiye doniistiirmektir (Tiiziintiirk, 2010).

Veri madenciligi kavramu literatiirde ayr1 bir alan olarak karsimiza ¢iksa da temeli
istatiksel yontemlere dayanmaktadir. Veri madenciligi de istatistik gibi veriden
ogrenme ve bilgi elde etmeye yarayan bir alan olmustur. Istatistik; verilerin
kullaniciya sunulmak iizere toplanmasi, siniflandirilmasi, sayisal veriler kullanarak
Ozet haline getirilmesi ve tablo ve grafik yardimiyla sunuma hazirlanmasidir.
Istatistik dnceden hazirlanan sorular yoluyla ortaya ¢ikan arastirmalar, anketler
yoluyla ortaya ¢ikan bir yontemdir. iki yaklasiminda temel kurami veri ve bilgi
kavramlar1 olmustur. Bu sebeple veri madenciligi ve istatistik birbirinden bagimsiz
diisiiniilemeyen, birbirinden etkilenen alanlardir. (Ozmen, 2001). Baz1 noktalarda
veri madenciligi ve istatistigin farkliliklar1 bulunmaktadir. Bu farkliliklar (Cizelge

2.1.). 6zetlenmistir.
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Cizelge 2.3: Istatistik ile Veri Madenciliginin Farklari
Istatistiksel Analiz Veri Madenciligi

Istatistik¢iler ¢alismalarina genellikle Veri madenciligi hipotez kurmaz.
hipotez kurarak baglarlar.

Istatistikgiler, hipotezlerini eslestirmek  Veri madenciligi algoritmalar

icin kendi esitliklerini gelistirmek esitliklerini otomatik olarak gelistirir.
zorundadirlar.

Istatistiksel analizler, niteliksel ve Veri madenciligi niteliksel ve
niceliksel veriler kullanir. niceliksel verilerin yani sira ses ve

metin gibi farkl: tipte veriler de

kullanir.
Istatistikgiler, kirli verileri analiz Veri madenciligi temiz veri ile calisir.
esnasinda bulup filtre ederler.
Istatistik¢iler, kendi sonuglarini Veri madenciliginin sonuglarini
yorumlar ve bu yorumlarini yorumlamak kolay degildir. Veri
yoneticilere iletirler. madenciligi sonuglarini analiz etmede,

yorumlamada ve bulgular1 yoneticilere
iletmede mutlaka istatistik¢iye ihtiyag
duyulmaktadir.

Kaynak: Can, 2017, s. 14.

Veri madenciligi ile biiylik miktarda bilginin icinden gelecek ile ilgili tahmin
yuriitiilmesi i¢in ¢ok sayida veri analizi kullanilarak, istatistik verilerden de yardim

alinmaktadir. Bu baglamda istatistik ile veri madenciligi i¢ i¢e bir kavramdir.

2.4.  Veri Madenciligi Siireci

Veri madenciligi ¢aligmalar1 veri yiginlar1 arasindan bilgiyi ¢ikarabilmek amaciyla
bilgileri, oriintiileri ayristirarak faydali olan verileri ortaya ¢ikarmak igin birgok
stireclerden olusan projelerdir. Bu projelerin basariya ulasabilmesi projeyi yliriitecek
takimin, iyi bir metodoloji izlemesine baglidir. Yoksa biiylik bir umutla baslanan

projeler basarisiz olur (Tsiptsis ve Chorianopoulos, 2009).
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Bu siirecin yonetimi sistematik bir sekilde yapilmalidir. Yapilan kiigiik hatalar
yiliziinden ciddi zaman kaybi, kaynak kaybi yasanmaktadir. Verilerin biiyiikk ve
karmasik olmasi, siireglerin smirlarinin net olmamasi geri doniilemeyen kiiclik
hatalar yapilmasina neden olmustur. Bu da The Cross- Industry Standard Process for
Data Mining (CRISP-DM) konsorsiyumu, tarafindan veri madenciligi siire¢lerinin
standardize edilmesini gerekli kilmistir (Gokmen, 2014).

Veri madenciligi 6 ana basliktan olusan birbirleri ile baglantili olarak isleyen bir
siiregtir. Tamamlanan bir asamanin sonucu, baska bir asamanin girdisi
olabilmektedir. Bu durum her asamanin bir 6nceki asamanin sonuglarina bagimli

oldugunun gostergesidir. Veri madenciligi asamasi gosterilmistir (Sekil 2.1).

Problemin Verinin
Tanimlanmasi Anlasiimasi

Vermm
Haznrlanmasn
Modelin
Kullaniimasi
Modelleme

Ven

Modelin
Degerlendirilmesi

Sekil 2.3: Veri Madenciligi Siireci
Kaynak: Gékmen, 2014, s. 40.

1996 yilinda Daimler Chrysler, SPSS ve NCR firmalart CRISP-DM konsorsiyumunu
kurmustur. Daimler Chrysler firmalarinda veri madenciligi tekniklerini uygulamaya
gecirerek diger firmalara da Oncii olmustur. SPSS firmasi, Clementine’yi 1994

yilinda piyasa siirmiis ve bu teknik ticari olarak iiretilmis ilk veri madenciligi paket
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programudir. Iletisim halinde oldugu biitiin kanallara NCR firmas1 daha Kkaliteli
hizmet sunumu yapabilmek, sektore bilgi birikimi saglamak i¢in veri madenciligi
yontemi alaninda c¢aligmalar yapmistir (Chapman ve ark., 2000°den akt: Gokmen,
2014).

Cizelge 2.4: Veri madenciligi siireci ve slireclerin gorevleri

1. Problemin Tanimlanmasi 4.Modelleme

Is Thtiyaglarmi ve amaci anlamak Uygun modele karar verme

Durum degerlendirmesi Veri setlerini ayirarak anlamay1 kolaylastirma

Is amacini veri madenciligi siirecine Alternatif modelleri test etme ve degerlendirme
tanimlamak

Proje planinin gelistirilmesi Modelin performansini arttirma ¢aligmalari
2.Verinin Anlasiimasi 5. Modelin Degerlendirilmesi

Veri ihtiyaglarina karar vermek Basart kriterlerine gére modeli degerlendirme
Veri toplama ve zenginlestirme Modelin dogrulanmast

Veri kalitesi ¢alismalart 6. Modelin Kullanilmasi

3. Verinin Hazirlanmasi Bulgulari yayinlama

Gerekli verinin secilmesi Uygulama siirecini planlama ve gelistirme
Veriyi elde etme Modelin uygulamaya alma

Veri entegrasyonu ve formatlama Sonuglar1 operasyonel CRM sistemi ile entegre etme
Veri temizleme Bakim ve giinceleme i¢in siireclerin tasarlanmasi
Veri doniisiimii ve veri zenginlestirme Projeyi gbzden gecirme

Sonraki siiregleri planlamak

Kaynak: Gékmen, 2014, s. 40.

veri madenciligi siiregleri ve bu siireclerin igerisinde gerceklestirilmesi hedeflenen
gorevlerin ana bagliklar1 gosterilmistir (Cizelge 2.2). Daha detayli agiklamalar

calismanin devaminda verilecektir.
2.4.1. Problemin Tanimlanmasi

Veri madenciligi ¢alismalarindan verim alabilmek i¢in mevcut durum ve ihtiyaglar
belirlenerek problemin dogru tespit edilmesi gerekir. Ayrica proje parametreleri,

kullanilacak limit ve kaynaklarin tespiti dogru yapilmalidir (Ukus, 2014).
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Proje amag ve ihtiyag¢larinin ilk agama olan bu asamada dogru bir sekilde anlasilmasi
¢Oziim siirecinde ¢ok faydali olacaktir. Bu asamanin dogru saptanmasi sonrasinda

optimum ¢6ziim yollart aranacaktir.
2.4.2. Verinin Anlasilmasi ve Hazirlanmasi

Verilerin hazirlanmasi asamasi kendi i¢inde toplama, deger bigme, birlestirme ve
temizleme, segcme ve doniigtirme adimlarindan meydana gelmektedir. Bu iglemler
verilerin tespit edilmesi, ulagiminin nasil olacagmin belirlenmesi, gerekli analizlerin
yapilmasi ve veri kalitesinin belirlenmesi gibi siireclerden olusur. Bu verilerin bir
kismina dogrudan ulasilabilirken bazi veriler de sistemlerden bir araya gelerek

islenmeye maruz kalmasi gereken veriler olmaktadir (Yurdakul, 2015).
2.4.3. Verinin Toplanmasi

Isletmelerin problemleri belirlemesi ve ¢dziime ulastirmak asamasinda kullanilacak
verilerin ve bu verilerin ulasimimin hangi sistemler araciligi ile yapilmasi
gerektiginin tespit edilmesi siirecidir. Birincil kaynaklardan ulasilabilen veriler
istenildiginde diger kaynaklar araciligiyla da elde edilir. Faydali olan verinin tespit
edilip ulagiminin saglanmasi tek basina yeterli degildir bunun yaninda bu verilerin

¢Oziim siirecine katkilariin da dikkate alinmasi gereklidir (Yurdakul, 2015).
2.4.4. Verinin Birlestirilmesi ve Temizlenmesi

Elde edilen verilerin farkli kaynaklardan ya da veri kaynaklarindan beslenerek bu
veriler lizerinde erisim ve kontroliin kolaylastirilmasi adina farkli veri kaynaklarinin
tek tabloda birlestirmek i¢in veri birlestirme teknikleri uygulanir. Veri madenciligi
uygulamasi yapilacagt durumlar da veri ambari1 altyapisi diizenlenmis oldugu
durumlarda veri biitiinlestirme islemlerinin tamamlanmis olmas1 gerekir. Sayet bu
islem yapilmamig ise 6n goriilen veri biitiinlestirme islemi veri madenciligine

dogrudan etki edecek veriler iizerine uygulanmalidir (Ozkan, 2013).

Baz1 uygulamalarda, veriler {izerinde calisma yapilirken verilerin 6zelliklerinin
istenilen sekilde olmadig: goriilebilir. Eksik ve gerekli olmayan veriler olabilir boyle
durumlar tutarsizliga yol agar. Tutarsiz ve hatali olarak nitelendirilen veriler giiriiltii
olarak degerlendirilir. Verilerin bu tutarsiz yaklasimlardan temizlenmesi, eksik

verilerin de yenileri ile tamamlanmast gerekir (Ozkan, 2013).
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2.4.5. Veri Indirgeme ve Veri Déniistiirme
Veri Indirgeme

Veri madenciligi yapilirken ¢éziimlemeden elde edilecek verilerin daha kiiciik veri
uygulamalarina doniistiiriilmesi asamasinda veri indirgeme kullanilir. Biiyiik verileri
¢Oziimleme islemi bazi durumlarda ¢ok uzun siirebilmektedir. Bu durum ¢6ziimleme
islemlerinden elde edilecek sonucu degistirmeyecegi diisiiniiliirse veri sayisi ya da
degiskenler say1r olarak azaltilabilir. Cesitli sekilde veri indirgeme islemleri

yapilabilmektedir (Gokmen, 2014):
e Veri kiipii birlestirme
e Boyut indirgeme
e Veri sikistirma
e Ornekleme

e Genelleme

Veri Doniistiirme

Veri donistiirme ile veriler veri madenciligi i¢in uygun bi¢imlere getirilmektedir.
Kullanilan modele gore cofgu zaman diizeltme, birlestirme, genellestirme ve
normallestirme olarak tanimlanan veri doniistiirme tiirlerinden yararlanilmaktadir.
Ornegin verilerin baz1 6rneklerde 0/1 olarak tanimlanmis olmasi ve evet/hayir

seklinde doniislimiiniin yapilmas1 (Gékmen, 2014).

Ortalama ve varyans degerlerinin degiskenlerde birbirlerinden farkli olduklarinin
gozlenmesi durumunda biiylik ortalama ve varyansa sahip degiskenlerin 6nemli hale
gelmesi, digerleri lizerindeki baskisinin artmasi daha fazla olur. Ayrica degiskenlerin
degerlere sahip olma dereceleri de ¢oziimlemelerin yapilmasinda etkendir. Bu
asamada s0z konusu degiskenlerin normallestirilmesi veya standartlastirilmasi igin

uygun bir degisken doniistiirme programi uygulanmasi gerekir (Ozkan, 2013).
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2.4.6. Veri Madenciligi Algoritmasim1 Uygulama

Etkin bir Veri madenciligi yontemlerini uygulayabilmek amaciyla yukarida
bahsedilen islemlerin uygun goriilenleri uygulanir. Bu asamalardan sonra hazir hale

getirilen verilere konuyla alakal1 veri madenciligi algoritmalart uygulanir.

Biitiin bu siireclerden gegirilerek kullanima hazir hale getirilen veri daha sonra model
O0grenme de kullanilir. Bu siirecleri gerceklestirebilmek i¢in uygun analistlerin ve
verilerin kullanima hazirlanmasi i¢in en uygun modelin belirlenmesi gerekir. Tahmin
edici modeller kullanilacagi zamanlarda veri setlerini daha kii¢iik pargalara ayirarak
modelin performansinin test edilmesi gerekir. Ayrica bu islem, optimum modelin
se¢imi konusunda ve alternatif modellerin performansinin test edilmesi agamasinda

yardimci olacaktir (Tsiptsis ve Chorianopoulos, 2009).
2.4.7. Sonuclar1 Sunum ve Degerlendirme

Veriler iizerinde uygulanan veri madenciligi algoritmasi uygulama islemlerinden
sonra ilgili yerlere sunulmak iizere diizenlemeler yapilir. Yeni bir uygulama ya da
farkli bir modelin alt basligi olarak da kullanilan bu sonuglar sunum ve

degerlendirme ile sonu¢lanmaktadir (Yildiz, 2017).
2.5. Miisteri Segmentasyonu

Segmentasyon miisterilerin ihtiyaglarinin anlasilmasi, miisteriyi dinlemek ve
misteriyle ilgili verileri toplamak iyi bir pazarlama stratejisi gelistirmek amaciyla
farklt gruplar seklinde miisteri tabaninin ayrilmasi islemidir. Segmentasyonlar

ozelliklerine gore siniflandirilabilmektedir.

Is kurallarma gore olusan davranissal segmentasyonlar, miisterilerin davranislarina
ve kullanim 6zelliklerine gore sekil alir. Bu yaklasim da sadece birka¢ segmentasyon
alaninin bulunmasi1 ve objektif olamayacaginin diisiiniilmesi bu yaklagimin
dezavantajlaridir. Miisteri segmentasyonunun veri madenciligi ile veri odakh

davranissal segmentleri bulunur (Rud, 2001).

Segmentasyon ¢alismalarinda 6nemli olan ortak ve baskin o6zellikler agisindan
gruplandirmanin basarili yapilabilmesidir. Bu asamada kiimeleme modelleri

kullanilmaktadir. Kiimeleme algoritmalari, istatiksel veri analizi, Oriintii tanima,

27



Oneri sunma, miisteri segmentasyonu, akis verilerinin kiimelenmesi ve gézlenen veri

oOrtintiileri gibi uygulamalarda kullanilabilmektedir (Karahan Adali, 2017).

Pritscher’e gore miisteri iliskileri yontemi’in ilk agsamasi miisterinin bireysel yapisina
gbre miisteri segmentasyonunu igermektedir. Bu asamada miisteriler degerlerine ve
ihtiyaclarima gore smiflanmigtir.  Miisteri segmentasyon sonuglari  miisteri
memnuniyetini ve pazarlama siireglerinin arttirilmasinda kullanilmistir. (Donoghue,

JA., 2002).

Kiimeleme veri segmentasyonu olarak da adlandirilmaktadir. Bu segmentler,
miisterilerin 6nemine gore hazirlanmakta, yapilmasi planlanan kampanyalar ve
pazarlama girisimleri bu dogrultuda gerceklestirilmektedir. Boylece belirlenen ve
farkli segmentlerdeki miisterilere goére caligmalar yapilabilmektedir (Tsiptsis ve
Chorianopoulos, 2009). Kiimeleme analizi bir veri madenciligi aracit olarak
pazarlama, miihendislik, tip, glivenlik gibi pek cok alanda kullanilmaktadir. Veri
madenciligi miisterilerle etkilesim halinde bireysellesmis ve optimize edilmis
miisterilerle giicli iligkiler kurmak ve miisteri kazanmak i¢in miisteri yonetimini
desteklemektedir (Karahan Adali, 2017). Asagidaki sekilde miisteri yasam dongiisii
gosterilmistir (Sekil 2.2).

hdiigteri

Tuhmdurmz
(Yiprarma

=

&

-]

-

=)

- Misteri

T || Edme

= (Edindirme

= Illdellam

L J

Zaman/ Miisteri Yasam Didngiisii

Sekil 2.4: CRM Yasam Dongiisii
Kaynak: Karahan Adali, 2017, s. 55.
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2.5.1. Dogrudan Pazarlama Kampanyalari

Firmalarin araci kurum kullanmadan tiiketiciler ile direk iletisime ge¢mesi dogrudan
pazarlama olarak adlandirilir. Dogrudan pazarlamada e-mail, internet, tele pazarlama
gibi dogrudan pazarlama kanallar1 kullanilarak miisterilere ulagmak amaclanmistir
(Ukus, 2014). Dogrudan pazarlama da amac¢ hi¢bir ayrim yapmadan tiim alicilara
tirtin/hizmet tanitimi yapmak yerine kisilerin 6zellikleri ve ihtiyaglari belirlenerek, o
iirline ya da hizmete ihtiyac1 olanlarin, satin alma olasiliginin yiliksek oldugu hedef
kitlelere tanitim yapmaktir. Gergeklestirilen bu kazanim kampanyalari ile mevcut
degerli miisteriler ve yeni miisteriler elde tutulmak istenmistir. Uygulan diger bir
kampanya olan ¢apraz/derin/yukar1 satis kampanyalar1 ile mevcut miisterilere daha
karli ek iirinler sunulmasi planlanmistir. Son olarak tutundurma kampanyalarinda

ise, kurumda degerli miisterilerin kurumu terk etmesinin 6nlenmesi icin ¢aligilmigtir.

Ingiltere havayollar1 (British Airways) ‘n1 kullanan yolcularm tek ydne bilet alip ve
geri doniis biletlerini farkli havayolu sirketinden alan 6nemli yolcular1 hakkinda
aragtirma yapilmustir. Bu aragtirmanin sonucunda elde edilen verilere gére 6nemli
yolcularm Ingiltere havayollarini her iki yonede bilet almalarimi dzendirmek igin 6zel
promosyonlar sunulmus, bu ¢alisma ile Ingiltere havayollarmmn 6zel miisterilerinde

artig saglanmigtir. (Harris J. G.)

Dogrudan pazarlama kampanyalarina ait veri kiimelerinin veri madenciligi ile analiz
edilmesi gereksiz kullanilmayacak verilerin ortadan kaldirilmasinda faydali
olmaktadir. Biiylik veri kiimelerinin ¢oziimlenmesinde kullanilan veri madenciligi
yontemleri dogrudan pazarlama stratejilerinin  belirlenmesinde ve miisteri
davraniglar1 veri madenciligi yontemleri ile analiz edilip, potansiyel miisteri
profillerinin belirlenmesinde kullanilir. Pazarlama kampanyalarinin optimize

edilmesi su sekilde yapilmistir (Yigit, 2017):

e Kazandirma Modelleri: Kar oram yiiksek miisterilerin belirlenmesi. Ozel bir

miisteri segmentine uygun yeni iiriin gelistirmek.

e (apraz/Derin/Yukar1 Satis Modelleri: Dijital ortamlarda potansiyel
miisterilerin satin alma iglemlerinde baglantili diger ek iirlinleri de satin alma

potansiyellerini ortaya ¢ikartmaktadir.
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e GoOniillil Yipratma ya da Goniillii Dalgalanma Modelleri: Miisterilerin firmay1
terk etme ihtimallerinin belirlenerek ayrilma niyeti yiiksek olan miisterilerin

tespit edilmesi.

Her miisteriye 6zel kampanyalar ile miisteri kayiplarin1 6nlemeye yonelik teklifler
yapilabilir, dogru ek friinler sunularak miisterilere c¢apraz satis kampanyalari
diizenlenebilir. Bu modeller; dogru miisterilerin belirlenerek dogru kampanyalar

yapilmasini saglar (Ngai ve ark., 2009).

2.5.2. Market Sepet ve Sirah Analizler

Satin alma islemlerinde birlikte alinma ihtimali yiiksek {irtinlerin saptanmas1 market
sepet analizi olarak adlandirilmistir. Veri madenciligi ve birliktelik modelleri, gegmis
verilerin analiz edilerek bu veriler icinde birliktelik davranislarinin tespit edilip
gelecekte ki satin almalarda etkili satig stratejilerinin gelistirilmesini saglar. Alaninda
basarili olmak isteyen igletmeler miisteri beklentilerini, ihtiyaclarini anlayarak onlari
tatmin edici bir sekilde c¢alismalidir. Bu asamada olaylarin/satin almalarin
zamanlarini dikkate almali islemleri bu siralamalara gore yapmalidir (Karahan Adali,

2017).
2.5.3. Veri Madenciliginde Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)

Kiiresellesme ile birlikte rekabet ortami atmis isletmeler ayakta kalabilmek icin
mevcut miisteri potansiyelini koruyabilmek, yeni miisteriler elde edebilmek amaciyla
misteri iliskileri yonetimi ya da orijinal adiyla CRM isletmelerin kullandig1
araclardan olmustur. CRM in amaci miisteriyi bulmak, miisteriye daha etkin bir
sekilde ulasmak, miisterinin isteklerini ve ihtiyaglarini anlayarak ona uygun mal ve
hizmet sunmak bodylece miisteri tatminini ve memnuniyetini saglayarak miisteri
bagliligint olusturmaktir. Bu uygulama ile miisterilere daha c¢ok satig yapilarak
isletmenin daha fazla kar elde etmesi saglanmistir. Isletmelerin CRM
uygulamalarinda yararlandigi onemli yontem ya da ara¢ veri ambari ve veri
madenciligidir. CRM iginde yararlanilan veri madenciligi: “Gec¢misteki veriler
gelecekte yararli olabilecek bilgileri igermektedir” Kurumsal veriler sayesinde
miisteri davraniglar1 ve tutumlar1 tahmin edilebilmekte bu uygulamalar miisterilerin

ihtiyag, istek ve egilimlerini gostermektedir (Berry ve Linoff, 2004’den akt: Karahan
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Adali, 2017). Isletmeler sahip olduklari yazilim ve donanmim sayesinde veri
ambarlarinda bulunan genis hacimli verilerden veri madenciligi ile gerekli verileri
elde ederek bunlari analiz ederek yararli olanlar1 alacaklar1 kararlarda kullanmalari

isletmelere rekabet avantaj1 saglar.

CRM faaliyetlerinin en énemli 6zelligi uzun donemli kar elde etmeyi amacglamasidir.
Bu hedeflere ulagabilmesi i¢in veri madenciligi tekniklerinden faydalanarak yeni
miisteriler kazanmak, miisteri degerini arttirmak, degerli miisterileri elde tutmak daha
fazla pazar payr edinmek i¢in calismalar gergeklestirir. Miisteri iligkileri yonetim
sistemi faaliyetleri miisteri segmentasyonu, dogrudan pazarlama kampanyalari,
market sepet ve sirali analizler yapilmaktadir. Miisteri iliskileri yonetim sisteminin
bir havayolu sirketinde veri madenciliginin miisteri memnuniyetini arttirdiina

yonelik ¢aligmalar yapilmaktadir.

Wong ve Musa’ya gore havayolu endiistrisinin son yillarda en ¢ok tercih edilen
ulagim aracinin oldugunu ifade etmistir. Mevcut havacilik endiistrisindeki 6nemli
gelismelerden biri diisiik maliyetli fakat hizmet kalitesi yiikselen havayolu
sirketlerinin popiileritesinin arttif1 goriildii. Malezya havayollar1 ile Pasifik
havayollar1 arasindaki  fiyat farki yolcularin tercihini hizmet kalitesine gore
belirlemistir. Her iki havayolu sirketide farkli miisteri profiline sahiptir. Ayrica, daha
yiiksek hizmet kalitesi saglamada farklilagmanin yolcularin havayolu sirketlerine
kars1 arttirmada veya ona c¢ekmenin ana faktorii oldugunu da belirtmislerdir.
Yolculara gére parasal degerin, hizmetten daha az oldugu ve maddi olmayan kaliteli

hizmetlere 6nem verdikleri goriilityor. (Kee Mun,Wong and Ghazali, Musa 2011).

2.6. Literatiir Arastirmasi

Literatirde MIY faaliyetlerinde veri madenciliginin kullamldig1 calismalar
kiimeleme, siniflama, birliktelik kurali analizi gibi farkli yontemleri i¢erebilmektedir.
Bu baslik

altinda ¢alisma konusuyla ilgili 6nemli ¢aligmalara yer verilmektedir.

Wang ve Wu (2011) tarafindan gergeklestirilen uygulamada, bankacilik sektdriinde
miisterilerin finansal iiriinler alma sikliginin kesfedilmesi icin kredi kart1 aligverisleri

ile ilgili veri setinde karar agacglar1 algoritmasi kullanilmistir. Sonugta miisterilerin
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demografik ozellikleri ile hangi finansal {riinleri tercih ettikleri arasindaki iliski

ortaya konmustur.

Wei ve arkadaglar1 (2013) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada kuaforliik sektoriiniin
hizmet sektoriinde giderek daha oOnemli bir rol oynadigini belirtmistir.
Calismalarinda

SOM (Self Organizing Maps) ve K-means algoritmasini birlestirerek iki asamali
kiimeleme yoOntemi uygulanarak Tayvan'da bir kuaférde miisteri profil analizini
gerceklestirmislerdir. Modelin analiz sonuglarina gore kuafoérde miisterileri; sadik
miisterileri, potansiyel miisteriler, yeni miisteriler ve kayip miisteriler olarak dort
gruba ayirmiglardir. Calisma yardimi ile sistematik miisteriler profili ve miisteri
tipleri olusturulmasi, boylece kuaforde miisterilerin tiiriine uygun benzersiz
pazarlama stratejilerinin  gelistirilmesi  siirecinin = daha  dogru ilerlemesi
saglanabilmektedir. Bu sekilde degerli miisterileri hedeflemek ve farkli pazarlama

stratejileri uygulamak miimkiin olmaktadir.

Bayram (2001) ise veri madenciligi tekniklerinden karar agaglari, kiimeleme
analizleri ve lojistik regresyon analizlerini kullanarak kablosuz iletisim endiistrisinde
miisterilerin segmentasyonunu ve sadik olmayan, sirketten ayrilabilecek miisterilerin
tahmin modelini ortaya koymustur. Bahari ve Elayidom degerli miisterileri elde
tutmak amaciyla karar alma siireclerini gelistirerek i¢in miisterilerin davranislarini
tahmin etmek ic¢in bir model sunmaktadir. Calisma bir Portekiz bankasinin May1s
2008 ve Kasim 2010 tarihleri arasinda gerceklestirdigi 17 kampanyay: igerir.
Deneysel veri kiimesi, 6n islenmis veri setinin % 10 kadarini1 kullanmakta ve 16 giris
degiskeni icermektedir. Ayrica, iki siniflandirma modeli miisteri davraniglarini
tahmin etmek i¢in kullanilarak dogruluk, duyarhilik ve 0Ozgiillik bakimindan
siiflandirict performanslari karsilagtirilmistir. Siniflandirma igleminde yapay sinir
aglar1 yonteminin dogruluk degeri Naive Bayes yonteminden daha yiiksek ¢ikmigtir
(Bahari ve Elayidom 2015).

Hwanng, Jung ve Suh, miisterinin gegmiste yarattigi potansiyel degeri ve rakip
sirketi tercih etme olasiligini dikkate alarak, lojistik regresyon, yapay sinir aglari ve
karar agac1 tekniklerini kullanmak suretiyle bir miisteri yasam Omriinii yani elde

tutuldugu siireyi bulan bir model gelistirmislerdir. Model ile miisteri degeri, simdiki

32



degeri, potansiyel degeri ve misteri sadakati olarak {i¢ kategoride

siiflandirilmaktadir (Hwang vd. 2004).

2.7. Veri Madenciligi Yontemlerinin Gruplamasi

Bu kisimda veri madencigi analiz yontemlerinin literatiirdeki tanimlarina yer
verilmistir. Veri madenciligi modelleri, niteliklerine ve islevselliklerine gore olmak
tizere iki sekilde gruplanir. Veri madenciliginde kullanilan modeller gosterilmistir

(Sekil 2.3).

Tahmin edici (Ongoérii)  yontemlerinde, analiz sonuglarindan yola cikilarak
degiskenlerden olusturulan modelin gelistirilmesi aynt zamanda sonuglari
bilinmeyen veri setlerinden kiimelerin  olusturulmasim1  tahmin  etmesi
amaglanmaktadir. Tanimlayict modellerde ise verilerin kullanilmasinda  karar
vermeye Onciilik etmede kullanilabilecek mevcut verilerdeki Oriintiilerin

tanimlanmasi saglanmaktadir.

(Vefi Madenciligi Yontemleo

1

L 1
( Ongord Yontemieri ) ( Tamimiayici Yontemler )

_( Sinflandirma ) _< Komeleme (Clustering) )
- rearagagen ) L (0 eitkeikanaz )
—( Boyessmtanarmas ) (" SealiDzAnaa )
_( En Yakin Komsu ) -.( Ozetieme )
—( voaysacagan ) L Tanmsallswaisk )
_( Karar Destek Makineler ) _( Istsna Analizi )

Sekil 2.3: Veri Madenciligi Yontemleri
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2.7.1. Tahmin Edici (Ongérii) Yontemleri

Gelecek ile ilgili sonuglarin, gegmis verilerden yararlanarak tahmin edilmesi tahmin
edici modeller yontemleri ile saglanir. Yeni bir nesnenin 6zelliklerinin belirlenerek
ayni nitelikteki bilgilerin siifina gecirmektir (Argiiden ve Ersahin, 2008). Mevcut
verilerin kullanilarak yeniden diizenlenen modelin, sonuglarina ulagilmayan bagka
veri kiimelerinde tahmin yiriitiilmesi amaciyla kullanilir. Modelin kurulma
asamasinda gecmisteki deneyimlerin sonuglarindan yararlanilir bu sonuglar girdi

olarak nitelendirilir ve gelecekteki islemler i¢in tahmin yiiriitiilmesinde model olur.

Tahmin edici modeller Smiflama ve Regresyon (egri uydurma) modelleri olarak iki

baslik altinda incelenecektir.
2.7.2. Smiflama Modelleri

Mevcut verilerden hareket ederek gelecek ile ilgili tahmin yiiriitmek amaciyla
yapilan ve veri madenciligi teknikleri igerisinde en cok tercih edilen, en yaygin
kullanilan fonksiyonlarindan biridir. Verilerin siniflandirilmasi belirli bir siiregten
gecen asamalardan olusur. Egitim amaciyla kullanmak iizere mevcut veri tabanindaki
verilerin bir kismindan faydalanilarak siiflandirma kurallarinin yapilandirilmasi
saglanir. Sonraki asamalarda yeni bir durumla karsilagildiginda karar verme asamasi

bu kurallar yardimiyla belitlenir (Ozkan, 2013).

Modeli olusturabilmek, egitim verisi olarak adlandirilan sonuglar1 6nceden
belirlenmis ve bu degerler ile gerceklesir. Sonu¢ asamasi “miisterinin kampanyaya

%80 ihtimal ile olumlu yanit vermesi” olas1 goriiliir (Argiiden ve Ersahin, 2008).

Satiglarini arttirmay1 hedefleyen bir bilgisayar firmasi satiglarini arttirmak amaciyla
kampanya yaparak miisterileri ile paylasmis miisterilerin kampanyaya katilim
oranlarini tespit etmistir. Bu kampanya ile katilim ihtimali yliksek olan miisteriler
belirlenmis ve aligveris islemleri incelenerek kampanya siiresince aligveris yapan
miisterilerin ortak tutumlar1 incelenmistir. Bu sekilde miisterilerin 6zelliklerine gore
olusturulacak kampanyaya katilim gostermesi tahmin edilmeye ¢alisilmistir.
Diizenlenen kampanyalar satin alma miktar1 yiiksek olarak tespit edilen adaylara

ulastirilarak kampanyaya katilimin ve geri doniisiimiin yiiksek olmasi hedeflenmeye
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caligilir. Algoritmalar smiflandirma modelleri i¢inde su modeller ile kullanilir

(Yurdakul, 2015):
e Karar Agaclari,
e Yapay Sinir Aglar,
e Zaman Serisi Analizi
e Karar Destek Makineleri
e Bayes Siniflandirmast,

e En Yakin Komsu,

2.7.3. Tammlayic1t Modeller

Tanimlayici modellerde karar vermeye rehberlik etmede kullanilabilecek mevcut
veriler arasindaki oriintiilerin tamimlanmasini saglamaktir. Ornek olarak, bir satis
magazasi, miisterilerinin gergeklestirdigi islemleri deger ve davranis bazinda ayirarak
analizini yaparsa bir¢ok makro ve mikro segmentlerin olusumunu saglar. Segmentler
analiz edilebilen davraniglara sahip olur ve her segmente 6zel teklif ve kampanyalar
hazirlanabilir. Bu calismalar miisteri memnuniyetini arttirmak amaciyla miisteriye

6zel hizmet sunulmasini saglar (Sentiirk, 2006).

Tanimlayic1 modeller; kiimeleme modelleri, birliktelik kurallari, Sirali Dizi Analizi ,
Ozetleme, tanimsal istatistik ve istisnai analiz yontemleri ¢alismalarda uygun verilere

gore uygulanmaktadir.

Calismamizda veri setimizin uygunluguna gore kiimeleme analizi yontemlerine yer

verilmistir.
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3. KUMELEME ANALIZi

Kiimeleme analizi , nesneleri benzerliklerine gore gruplara ayirmak i¢in kullanilan
bir tekniktir. Kiimeleme analizi ayrica siniflandirma analizi veya sayisal taksonomi
olarak da adlandirilir. Kiime analizinde, herhangi bir nesne i¢in 6nceden belirlenmis

bir grup yoktur.

Veri kiimesinde bulunan bilgileri benzerleriyle cesitli uzaklik olgiitlerine gore
gruplama siirecine kiimeleme analizi denir. Analiz islemlerinin sonucunda olusan
gruplar kiime olarak adlandirilir (Dinger, 2006). Bu analizde, veri kiimesinde
bulunan ornekler birbirine benzeyen kiimelerden olusur. Fakat Ozellik olarak
birbirinden farkli olan bu kiimeler farkli kiimelere ayrilir. Kiimeleme analizinde

kiimeler ile alakali 6n bilgi saglanamayabilir ve olusan kiime sayis1 belli olmayabilir

(Tiryaki, 2006).

Kiimeleme modellerinde onceden bilinemeyen kiime sayisi oldugundan sonuglar
tahmin edilemez. Verilerin mevcut hallerinden yararlanilarak kiimeler olusturulur.
Bu analizde verilerin smiflara ayrimi yapilmaz, simif ayrimi yapilmayan veriler
kiimelenir. Smiflama modeli yapilmadan kiimeleme yonteminin uygulanmasi 6n

islem olarak yapilmaktadir (Can, 2017).

Veri madenciliginde Kiimeleme analizi, veri azaltma veya degiskenlerin gergek
gruplarini bulma gibi ¢esitli amagclarla kullanilmaktadir (Han J. ve Kamber M. 2001).
Giiniimiizde Kiimeleme analizinin kullanildig1 birgok uygulama alani bulunmaktadir.
Kullanilan uygulamalardan giincel olanlar veri analizi,metin madenciligi,istatistisel
arastirmalar,makine Ogrenimi,pazarlama, gorsel tanima,sehir planlama,cografik ve
klimatik analizler,web wuygulamalari, egitim ve saglik aragtirmalari, CRM,
biyomedikal arastirmalardir. (Karypis G., Han E. H. ve KumarV., (1999).
Kiimeleme analizinde kullanilan tekniklerden biri olan c¢ok degiskenli analiz
yonteminin amaci, degiskenlerin temel niteliklerini 6n planda tutarak nesneleri
gruplandirmaktir. Bagka bir ifadeyle gruplanmis degiskenlerin benzerliklerine gore

gruplandirip ¢aligmay1 6zetlemektedir (KALAYCI, 2010, s. 349). Kiimeleme analizi
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yukarida da ifade edildigi gibi amacin belirlenip, iki degisken veya gdzlemin
benzerlik ve uzaklik miktarina gore yapilir. Kiimeleme analizi arastirmacinin

kullanim alanmna ve amacia gore asagida arastirmanin amaclar1 verilmistir (Ball,

1971):

1. Dogru tiirlerin belirlenmesi
2. Model olusturmak

3. Gruplara dayali tahmin

4. Hipotez testi

5. Veri aragtirma (inceleme)
6. Hipotez olusturma

7. Veri indirgeme

Caligmamizdaki havayolu analizinde yolculara sorulan hizmetlerin sayisi arttirilabilir
veya indirgenebilir. Boylelikle hizmet kalitesinin miisteri profillerine gore
gruplandirilabilir. Her gruptaki miisteriler kiigiik gruplara ayrilarak birbirine benzer
Ozelliklere gore gruplandirilir.Everitt’e gore arastirmaci, pek ¢ok alanda gruplar
olusturmadan kontrol edilemeyen biiyilk hacimli gozlemlerle karsilasabilir.
Kiimeleme teknikleri bu tiir verilerin indirgenmesinde kullanilabilir. Ornegin
pazarlama arastirmasi alaninda bdyle bir uygulama yapilabilir. Pazar testi i¢in ¢ok
sayida sehir kullanilabilir. Fakat ekonomik faktorlere bagli olarak bu sehirlerin sayist
azaltilmalidir. Eger bu sehirlerden birbirlerine ¢ok benzeyenler kiiciik gruplara
ayrilarak kiimelendirilirse, her gruptaki bir sehir bir test pazar olarak kullanilabilir
(Everitt,1993)

3.1. Kiimeleme Analizin de Uzakhk Olgiitleri

d(xyi. x3j ) fonksiyonu negatif olmayan bir fonksiyon olup; xi ve *i gozlem
vektorleri arasindaki uzakligi ifade eder. Uzaklik fonksiyonuna iliskin asagidaki

durumlar s6z konusu olabilir (Duran ve Odell, 1974:3).
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3.1.1. Oklid (Euclidean) uzakhg

Oklid uzakligi en ¢ok kullamlan uzaklik élgiisiidiir. Basit olarak ¢ok boyutlu uzayda
geometrik uzakliktir ve asagidaki gibi hesaplanir (Tathdil, 2002:332),

d, = ,;[J_‘ﬂ -x,) (3.1)

Oklid uzaklik &lgiisii kullanilarak iki birim arasindaki uzaklik n birim sayis1 ve p

degisken sayis1 olmak iizere; i,j = 1,2,3...... n, i. ve j. birimin birbirine olan uzaklig

hesaplar.
Calismamizda 6klid uzakligr kullanilarak degiskenlerin uzakliklar1 belirlenmistir.
3.1.2. Minkowski Uzakhg

Minkowski uzaklik 6l¢iisii genel bir formiildiir. Formiilde yer alan m degerinin alacagi
farkli degerlere gore yeni formiiller tiiretir. Minkowski uzaklik 6l¢iisii kullanilarak iki

birim arasindaki uzaklik

d(.",j}z h.‘fﬂ _le‘m +‘x;2 —-‘Cﬂ‘m +---+‘.\‘-¥, —X, mIm (3.2

formiilii ile hesaplanir. Minkowski uzaklik Olciisiindeki m degeri biiylik ve kiiglik
farklara verilen agirligi degistirir. m=1 degerini alirsa, formiil, Manhattan uzaklik
dlgiisiiniin formiiliine, m = 2 degerini alirsak, formiil Oklid uzaklik &lgiisii formiiliine

dontigiir. (Anderberg 1973).
3.1.3. City-Block (Manhattan) uzakhgx

City-Block uzaklik 6lgiisii, birimler arasindaki mutlak uzakliklarin toplamini alarak

hesaplayan bir uzaklik dl¢iisiidiir ve

2
df-' = i X — X |

= (3.3)

seklindedir (Johnson ve Wichern, 1992:575).
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City-block uzaklik 6l¢iisii uygulamada bazi sorunlara yol agmaktadir. Bu sorunlardan en
belirgini  city-block uzaklik o6lgiisiiniin  degiskenler arasinda iliski olmadigini
varsaymaktadir. Eger arastirma konusunda degiskenler arasinda korelasyon varsa city-
block uzaklik Olgiistiyle hesaplanan uzaklik Olgilileri baz alinarak yapilan kiimeleme
anlamli olmayacaktir. Sorunlardan bir digeri de 6l¢tim yapilan degiskenlerin birimleri
farkli olmasi durumunda standartlastirilmis karasel 6klid uzakligiyla karsilastirildiginda
City-block uzaklik olgiisiiniin anlamli sonuglar vermedigi goriilebilmektedir (Atbas

2008).
3.1.4. Mahalanobis Uzakhg:

Dogrudan birlestirme yapan, standart bir yontem olan Mahalonobis Uzaklik 6l¢iistidiir.
Iki degisken arasinda bir iliski mevcut ise, bu iki degisken arasindaki kovaryans veya
korelasyonu gz Oniine alan Mahalonobis uzakliginin kullanilmasi gerekmektedir. p

degiskenli bir analizde i ve j gdzlemleri arasindaki Mahalonobis uzaklik 6l¢iisii;

d(i.j)=D? =(x, —x, ) S7(x, —x,) (3.4)

Formiilii ile hesaplanmaktadir. S, pxp kovaryans matrisini gdstermektedir. Mahalonobis
uzakliginin avantaji, aykir1 noktalari da hesaplamasidir. Bu yonleriyle Mahalonobis

uzakligi, uzaklik olgiileri arasinda en avantajli olanidir denilebilir (Sharma 1996).
3.2. Kiimeleme Analizi Yontemleri

Kiimeleme yontemlerinin kullanilacag: analizlerde benzerlik, yakinlik/uzaklik birimleri
kullanilarak meydana getirilen benzerlik, yakinlik/uzaklik veri matrisindeki degerlerin

Olciilerinden kiimeler olusturulur.

Calismada arastirmact hangi Olcilinlin kullanilacagina karar verdikten sonra, kiimeleme
calismasinin nasil yapilacagina hangi yontemlerin kullanilacagina karar verecektir.
Birimlerin benzerliklerine gore kiimelere dahil edilmesinde kullanilabilecek g¢esitli
yaklagimlar vardir. Bu yaklagimlardan biri, en ¢ok benzer iki birimi ayn1 gruba atamakla
baslayip tiim birimlerin ayn1 gruba atanmasi ile biten hiyerarsik bir yaklagimdir. Bir
baska yaklagim ise tiim verilerin ortalama degerlerine en yakin degerlere sahip birimlerin
ayn1 kiilmeye atanmasini esas alan yaklagimdir. En ¢ok kullanilan bu iki yaklagim disinda

diger yaklasimlar da mevcuttur. Tiim yaklasimlarda en 6nemli Ol¢iit, kiimeler arasi
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farklar ile kiimeler i¢i benzerliklerin maksimum olmasini saglamaktir. En ¢ok kullanilan
kiimeleme algoritmalar1 hiyerarsik ve hiyerarsik olmayan kiimeleme adi altinda iki

kategoride toplanmaktadir (Blashfield and Aldenferder 1978).

Kiimeleme tekniklerinin siniflandirilmasi gosterilmistir (Sekil 3.1).

KUMELEME
TEKNIKLERI
Hiyerarsik Teknikler Hyer?_ﬁrﬂﬁ:;?ayan
Birlestirici Ayiric Tek Gegisli De gT;irrme E:;::;_'In Diger
I Teknikler Teknikler Teknik Teknigi Teknig Teknkler
Monoetik Polietik Agﬁﬁ?nlil
Bagdlanti Varyans Merkezilestirme
Teknikleri Teknikleri Teknikleri
- Medyan Centroia
Ward Teknig Teknigi Teknigi
TekBaglanti | [ Tam Baglant %gg'lz:“tf'
Teknigi Teknigi Teknigi

Sekil 3.1: Kiimeleme analiz siniflandirmasi ve teknikleri yontemi

Kaynak: AKIN, Yasemin Koldere (2008), Veri Madenciliginde Kiimeleme Algoritmalart ve
Kiimeleme Analizi, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Istanbul, s. 9.
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3.2.1. Hiyerarsik Kiimeleme Teknikleri

Hiyerarsik kiimeleme teknikleri, kiimeleri pespese birlestirme siirecidir ve bir grup,
digeri ile bir kez birlestirildikten sonra, daha sonraki adimlarda kesinlikle
ayrilamaz(Firat,1997). Hiyerarsik kiimeleme yontemleri igerisinde genellikle Ward
yontemi en iyi sonu¢ veren yontem olarak kabul gormektedir (Hands ve Everitt,
1987; Ferreira ve Hitchcock, 2009). Ward yontemi, aglomeratif kiimeleme
yontemleri arasinda, klasik kareler toplami kriterine dayali olarak her ikili flizyonda
grup ic¢i dagilimi minimize ederek kiimelerin olugsmasini saglayan tek yontemdir
(Murtagh ve Legendre, 2014). Bu nedenle Ward yontemi diger hiyerarsik
yontemlerinden daha karmasik bir yapiya sahiptir. Bu yontemde amag¢ nesneleri
kiime igerisine, nesneler arasindaki varyans minimum olacak sekilde yerlestirmektir.
Ozetle bir kiimenin ortasma diisen gozlemin, ayni kiimenin icinde bulunan

gozlemlerden ortalama uzakligini esas alir (Aktaran: Tekin ve Giimiis, 2017).

Aglomerasyon Cizelgesi: Hiyerarsik kiimeleme yonteminde her asamada birbirine
baglanmis gézlemler veya durumlar {izerine bilgi verir. Hiyerarsik tekniklerin aga¢

diyagramlari ile gosterilen sonuglarina dendogram denir(Lorr,1983).

Kiime Merkezleri: Hiyerarsik olmayan kiimeleme analizinde ilk baslangic

noktalaridir. Kiimeler bu merkezlerin etraflarinda olusurlar.

Dendrogram: Dendrogram yada agac¢ diyagrmnda dikey cizgiler bir araya gelmis
kiimeleri temsil ederler. Uzerindeki ¢izginin pozisyonu kiimeler bir araya geldiginde

uzakliklar1 gosterir.
Kiime iiyeligi: Kiimelerin hangi kiimeya ait oldugunu gosterir.

Kiime merkezleri arasindaki uzaklik: Bu uzakliklar kiimelerin bireysel ¢iftlerinin

nasil ayrildigini gosterir.

Calismamizda dendrogram(agag diyagrami) yontemine yer verilmistir (Sekil 3.2).
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Sekil 3.2: Dendogram (agag ) grafigi

Analizlerde bir¢cok kiimeleme yontemi denemek sonuglar karsilastirmak igin fayda
saglayabilir. Verilerin 6zelliklerine bagl olarak, bazi kiimeleme yontemi digerlerine gore

daha uygun kiimeler olusturabilir.

Kiimeler arasindaki benzemezliklerin ve kiime i¢i benzerliklerin maksimizasyonu her
iki teknigin de ortak amacidir. Bu kiime i¢indeki homojenligin artirilmasi ve kiimeler
arasindaki homojenligin ise azaltilmasi anlamina da gelmektedir. Elde edilmek
istenen kiime sayisi, hangi teknigin kullanilacagi kararmin verilmesi noktasinda en
onemli etkendir. Bazi durumlarda her iki teknigin de uygulanmasi ve en uygun
sonucu veren Kiime i¢i nesneler arasi uzaklik ¢ok kii¢lik Kiimeler arast uzaklik ¢ok
biiylik 26 teknik iizerinden ilerleme yapilmasi yararli goriilmektedir. (Grabmeier J.,

Rudolph A.,2002)
3.2.1.1. Tek baglanti teknigi (SLC)

Birlestirici teknikler altinda yer alan bu teknik, baslangigta her bir degeri bir kiime
olarak varsaymaktadir. Bir algoritma formunda olan bu teknikte bir dizi adimla

kiimeler birlestirilmekte ve yeni kiimeler elde edilmektedir.

Bu teknikte kiimeleme islemi biitiin kiimelerin tek bir kiimeye dahil olmasina kadar

devam etmektedir. Bu teknikteki amag, iki kiime arasindaki uzakligin minimum
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oldugu durumu belirlemek ve bu duruma gore tespit edilen iki kiimeyi tek kiime

olacak sekilde birlestirmektir.

Teknigin uygulama sathasinda ilk islem nesneler arasindaki uzakliklarin
belirlenmesidir. 1 ve j indeksi ile gosterilen nesneler arasindaki uzakliklarin

belirlenmesinde yaygin olarak “Oklid Uzaklig1” kullanilir.

Hiyerarsik kiimeleme tekniklerinde sonuglar, agag¢ veri yapisi olarak da adlandirilan

“Dendogram” ile gosterilir.
3.2.1.2. Tam baglant1 teknigi (CLC)

Bu teknik, SLC teknigi ile ¢ok benzerlik gostermektedir. Fakat burada kiimeler arasi
uzaklik tayin edilirken iki kiimenin birbirine en uzak iki elemani arasindaki mesafe

iki kiime arasindaki uzaklig temsil etmektedir.

Bu teknikte de nesneler arasindaki uzakliklarin belirlenmesinde yaygin olarak Oklid

Uzaklig1 kullanilir ve sonuglar dendogram yardimiyla gorsellestirilir.
3.2.1.3. Ortalama baglant1 teknigi

Bu teknikte iki kiime arasindaki uzaklik ilk kiimedeki nesnelerin ikinci kiimedeki
nesnelere olan uzakliklarinin aritmetik ortalamasi olarak alinir. Ayn1 zamanda bu
teknige aritmetik ortalama kullanan agirliksiz grup ciftleri teknigi de denilmektedir.
Ortalama Baglant1 Teknigi; SLC ve CLC tekniklerinin u¢ degerlere olan
hassasiyetinin etkisini azaltmak maksadiyla bu iki teknige alternatif olarak
onerilmistir. Teknikte yer alan algoritmadaki islem sirasi, temelini baz aldigr SLC ve

CLC teknikleri ile aynidir.
3.2.1.4. Agirhikh ortalama baglant1 teknigi

Bu teknikte iki kiime arasindaki uzaklik, Ortalama Baglant1 Tekniginde oldugu gibi
bir hesaplama ile gerceklestirilir. Ortalama baglanti tekniginden farkli olarak yeni
olusan kiime ile diger kiimeler arasindaki uzaklik her bir kiimedeki eleman sayisi ile

agirhiklandirilir.
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3.2.2. Hiyerarsik Olmayan Kiimeleme Teknikleri

Hiyerarsik olmayan kiimeleme yontemleri iginde en ¢ok kullanilan yontem k-ortalamalar
yontemidir (Cakmak, 1999). Hiyerarsik olmayan kiimeleme yontemleri ardisik (sirali)
baslama (sequntial threshold), paralel baslama (paralel threshold), optimum baslama
(optimizing partitioning) olmak iizere kendi iginde tice ayrilmaktadir. Her ti¢ teknigin de
sonugclar1 birbirine yakin oldugundan birinin kullanilmasi yeterli goriillmektedir (Nakip,

2003: 424).

Hiyerarsik olmayan kiimeleme yontemlerinin arastirmacinin kiime sayis1 hakkinda onsel
bilgisinin oldugu veya kiime sayisinin bilindigi durumlarda kullanilmasi1 onerilmektedir
(Tathdil, 2002: 338). Hiyerarsik olmayan kiimeleme yontemleri degiskenlerle fazla
ilgilenmeyip daha ¢ok n adet birimin/gézlemin k sayidaki kiimeye dagitilmasi problemi
ile ilgilenmektedir. Kiime sayis1 konusunda 6nsel bilgi var ise ya da gozlenen birimlerin
sayist fazla ise hiyerarsik olmayan kiimeleme yoOntemleri tercih edilmelidir. Bu
yontemde uzaklik/benzerlik matrisinin kullanilmas1 zorunlulugu bulunmayip ham

verilerle ¢alisilmaktadir (Aldenfender ve Blashfield, 1984: 47).

K-ortalamalar yonteminde kiime sayisini arastirmact belirledigi i¢cin analizde islemlerin
tekrarlanma sayist (iteration numbers) ve yakinsama kriteri (covergence criterion)
onemli olmaktadir. Ilgili literatiirde, islemlerin en az 10 defa tekrarlanmas ve yakisama
kriterinin de 0-1 arasinda olabildigince kiiciik bir say1 olmasi tavsiye edilmektedir
(Nakip, 2006: 440). Ayrica k-ortalamalar yOntemini uygulamadan Once asamali
kiimeleme yontemlerinin uygulanarak kiime sayis1 hakkinda onsel bir bilgi edinilmesi de
sik¢a Onerilmektedir (Cakmak, 1999).

Bu yontemde birimler, kiimeler i¢i kareler toplami en kiigiik olacak bicimde k kiimeye
boliinmektedir. X1, Xa,....., Xn degerlerinin her biri p degiskenli gdzlem vektorleri ¢ok
boyutlu X uzayinda birer nokta olarak diisiiniildiigiinde ve ayni uzayda ain, azn,....., akn
her grup gozlem i¢in kiime merkezleri olarak secildiginde,

(3.5)

W= ﬁEELl MiNy <<k ”Xf - ﬂjn”z

formiilasyonu geregince birimler en yakin kiimeye atanmaktadir (Tathdil, 2002: 338).
Bazi1 durumlarda kiime sayis1 dnceden bellidir ve arastirmaci bu kiime sayisina gore
¢oziimler lretmek durumundadir. Kiime sayisi konusunda 6n bilgi varsa veya

arastirmact anlamli olacak kiime sayisina karar vermis ise bu durumda, ¢ok uzun
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zaman alan hiyerarsik yoOntemler yerine hiyerarsik olmayan ydntemler
kullanilmaktadir. Hiyerarsik olmayan yontemlerde prosediir su sekildedir; ilk kisim
veya belirli bir baglama noktasi ile baslanir. Sayet ilk kisim ile baslanirsa galisilan
ana yigindan belirli bir 6rneklem secilir ve ilk kismi elde edebilmek i¢in kiime

tiyeleri diizeltilir (Giinay Atbas, 2008: 18).

Hiyerarsik olmayan teknikler ya gruplardaki bireylerin bir kismindan veya kiimelerin
niivesini olusturacak kaynak noktalar kiimesinden baglar (Cakmak vd., 02.12.2009,
www.sbe.dpu.edu.tr). Hiyerarsik olmayan kiimeleme yOntemlerinin temel
dezavantaji kiime sayilariin daha dnceden belirlenmesi ve kiime se¢imlerinin keyfi

olmasidir (Giinay Atbag,2008:19).

Kiimeleme analizinde gegerli ve anlamli sonuglara ulasabilmek i¢in degiskenlerin dogru
olarak sec¢ilmesinin yani sira kiime sayisinin da dogru olarak secilmesi gerekmektedir
(Cakmak,1999). Bu dogrultuda da arastirmacinin kiime sayisina karar vermedeki
Oznelligi minimize etmesi gerekmektedir. Ancak bugiine kadar yayinlanan bilimsel
caligmalar, kiime sayisinin ka¢ olmasi gerektigine iliskin kesin bir ydntemden

bahsetmenin miimkiin olmadigini gostermektedir (Atbas, 2008: 21).

Kiime sayisinin tespit edilmesinde, yigisim tablosundaki (Agglomeration Schedule)
katsayilar ya da aga¢ diyagrami bu noktada yol gosterici bir ara¢ olarak
kullanilabilmektedir (Nakip, 2003: 438). Yigisim tablosunda yer alan katsayilardaki en
biiylik degisikligi iceren kiimeleme adimi, kiime sayisina karar vermede yardimci
olabilmektedir (Malhotra ve Birks, 2007: 611). Kiime sayisinin belirlenmesinde, son
yillardaki yogun ¢aligmalara ragmen halen ¢ok giivenilir olmamakla birlikte 1970’lerde
bulunmus olan {i¢ yontemin ¢ogunlukla kullanildigi goriilmektedir (Turanl vd., 2006).

Bu yontemlerden ilki ve en pratik olani,

k =(n/2)4 (3.6)

olup, k uygun kiime sayisini ve n gozlem ya da birim sayisin1 gostermektedir. Ancak bu
yontem, n biiylidiik¢e iyi sonuglar vermedigi goriilmektedir (Everit, 1974: 122). Diger

bir yontemde ise Mariott tarafindan onerilen,

1.2
M=k W] 3.7)
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formiilasyon kullanilmaktadir. Burada W, grup i¢i kareler toplami olup M degerini

minimum yapan k degeri uygun kiime sayis1 olarak kabul edilmektedir (Marriot 1971).
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4. UYGULAMANIN AMACI

Veri madenciliginde miisteri memnuniyet analiz caligmalarindan Kiimeleme
analizinin asil amac1 homojen dagilmamis gruplarin uygun uzaklik ve benzerliklerine
gore gruplandirilarak grafik ve tablolar ile 6zet halinde bilgiye ulasmaktir. Bu
calismada, bir havayolu sirketinin miisterilerine 2015 yilinda uygulamis oldugu
memnuniyet anketi ile miisteri profillerinin hizmetlerine iliskin vermis olduklari
puanlamalarina gore gruplandirilmasi, ayni zamanda olusan islem sayilarina gore
kiimelenen miisteri profillerinin benzerlik ve farkliliklarinin genel olarak ortaya
konularak, havayolu firmalar1 arasinda rekabet stretejileri gelistirilmesine, sadik

miisteri profili olusturulmasina yonelik hizmetlerin incelenmesi amaglanmaistir.

4.1. Kiimeleme Analizinde Arastirma Yontemi

Calismada kullanilan veri setindeki miisteri profileri (memnuniyet durumu, cinsiyet,
yas, miisteri tipi, seyahat tipi, ucus sinifi) olmakla birlikte (Ucak i¢i wifi Hizmeti,
Zamaninda Kalkis veya Varig, Cevrimi¢i Rezervasyon Kolayligi, Kapi
Konumu,Yiyecek ve Icecek servisi, Cevirimi¢i Binis, Koltuk Konforu, Ucak I¢i
Eglence, Ucaga Binis Hizmetleri, Iki Koltuk Aras1 Mesafe, Bagaj Tasima, Check-in
Hizmeti, Ugak Ici Servis, Ucak Ici Hijyen) hizmet kalemleri olarak belirlenmistir.
Kullanilan veriler 2015 yili havayolu firmasina ait ¢alismadan elde edilmistir.
Kullanilan veri seti Ek:1 de verilmistir. Hizmet kalemlerinin memnuniyet 6lgegi ek
2’de gosterilmigtir. Verilerin analizinde SPSS 22.0 paket programi kullanilmustir.
Miisteri profillerine ait 14 degiskenin yer aldig1 bu ¢aligmada, kiimeleme ydntemi
olarak hiyerarsik kiimeleme analizi tekniklerinden biri olan Ward kiimeleme yontemi
kullanilmistir. Bu yontem, birimlerin ya da degiskenlerin kiimelenmesinde kiime i¢i
varyansl minimize, kiimeler arasi varyansi ise maksimize ederken optimum kiime
sayisini tahmin etmek i¢in kullanilan bir yontemdir (Celik vd. 2004). Ayrica Ward
yontemi, centroid ve median baglanti yontemlerinin karma ve agirlikli hali olup,
daha az ve ayni sayida gozlem igeren kiimeler olusturmaya egimli ve aykir1 degerlere
de duyarl bir yontemdir (Noyan ve Seven, 2015). Calismada kullanilan bir diger

Ozellikte gozlemlerin birbirine olan yakinligi/uzakligi cergevesinde bir kiimeleme
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analizi yapilacagi icin bir uzaklik 6l¢iisiine de ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu ¢ergevede
ve Ward tekniginin kullanilacak olmasi sebebiyle de uzaklik olgiitii olarak kare-

Oklid uzakhig1 (squared euclidean distance) kullanilacaktir.

Havayolu firmasinin hizmetler bazinda siniflandirmak i¢in kullanilan degiskenler ile
ilgili bazi tanimlayici istatistikler Ek 3’de yer alan ¢izelgelerde verilmistir. Bu
cizelgeler, degiskenlere ait standart sapma, ortanca, minimum ve maksimum
degerler, % 95 giiven araligindaki alt ve iist limitler gibi tanimlayici istatistikleri

icermektedir.

Ek 2’de yer alan gizelgelerdeki basiklik (kurtosis) ve ¢arpiklik (skewnes) degerleri
kabaca da olsa veri setimizde yer alan gbézlemlerin normal dagilip dagilmadiklarim
gostermektedir. Normal dagilim durumunda aritmetik ortalama, mod ve medyan
birbirine esit olup, carpiklik katsayisi da sifir olmaktadir. Eger bu esitlik bozulursa
dagilim carpik hale gelmekte, aritmetik ortalama medyandan biiyiik oldugunda
degerlerin dagilimi saga (pozitif) carpik, ortalama medyandan kiiclik oldugunda ise

sola (negatif) carpik olmaktadir (Akgil ve Cevik, 2003: 94).

Hizmet degiskenlerinin tanimlayict istatistik analizinde basiklik (kurtosis) ve
carpiklik (skewnes) degerleri +1.0 -1.0 arasinda ise verinin dagilimi normal olarak
ifade edilir (Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., Anderson, R. E., & Tatham, R. L.
2013).

Ayni zamanda Cogu psikometrik amag i¢in £ 1.0 arasindaki basiklik (kurtosis)
degeri miikemmel kabul edilir, ancak belirli bir uygulamaya baglh olarak, ¢ogu

durumda +2.0 arasindaki deger de kabul edilebilir (George & Mallery 2012).

Calismada kullanilan degiskenlere ait verilerin normal dagilima uymadig ve yiiksek
diizeyde pozitif carpiklik oldugu ek 3’de yer alan kutu grafigi (box plots),
histogramlardan anlasilabilecegi gibi veri setine ait tanimlayici istatistiklerde
bulunan basiklik, carpiklik, ortalama ve medyan degerlerinden de goriilebilmektedir.
Kiimeleme analizinde teoride normallik varsayimi aranmasina ragmen pratikte

uzaklik degerlerinin normalligi yeterli goriilmektedir.
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4.2. Bulgular ve Degerlendirilmesi

Arastirmamizda kiimeleme analizlerinden iki asamali kiimeleme analizi, hiyerarsik
kiimeleme analizi ile K-Ortalamalar analizine yer verilmistir.Kiimeleme analizinde
kullanilan ~ Hiyerarsik  kiimeleme analizi yOntemlerinde kiime sayisinin
gruplandirilmasi 6nceden bilinmemektedir. Analiz sonuglarinda y1gisim ¢izelgesi ve

dendogram araciliiyla uygun kiime sayisina karar verilebilmektedir.

Kiimeleme analizinin sonuglarmin gdsterimi i¢in dendrogram grafigi kullanilmistir.
Dendrogram grafigi soldan saga 0-25 birim olarak 6lgeklendirilmis olup birimler
arasindaki mesafeler de esittir. Dendrogram grafiginde yatay ¢izgiler mesafeyi, dikey
cizgiler ise birlesen kiimeleri gostermektedir. Diger yandan olgek iizerinde kiime
birlesme noktalari, hangi gruplarin olustugunu gosterdigi gibi kiimeler arasindaki
mesafeyi de gostermektedir. Calismada kullanilan miisteri profilleri 0-25 birim
arasinda Olgeklendirilmis mesafelerde gruplandirilmistir. Islem sayilarmi olusturan
hizmet degiskenleri agisindan birbirine en ¢ok benzeyen 1 birimlik mesafede
birleserek grup olustururken, en az benzeyen iller 25 birimlik mesafede gurup
olusturmaktadir (Ozer vd., 2010). Ayn1 zamanda dendogram grafiginin olusumunda
Ward kiimeleme teknigi ve kare-Oklid uzakligi kullamlarak Hizmet kalemlerine gore
agac (dendogram) grafigi (Sekil 4.1) , yigisim ¢izelgesi (Agglomeration Schedule)
gosterilmistir (Cizelge 4.1).

Dendogram grafigi incelendiginde, 1 birimlik mesafede hizmet kalemlerinin 13 kiime
olustururken, 20 birimlik mesafeden sonra 2 ana kiime olusturmaktadir. Bu da kiime
sayisinin belirlenmesinde izlenilen yolun dogru oldugunun ve kiime sayisinin 2 ile 13

arasinda secilebileceginin gostergesidir.

flk satir1 analizin ilk asamasim gostermektedir. Cluster Combined bashigi altinda
Birlestirilmis Kiime 13 adimda olusturulmustur (Cizelge 4.1). Kiime 1°de 1. Degisken ile
Kiime 2’de 3. Degisken birbirine en yakin iki degisken olarak goriilmektedir.

Coefficient (Katsayilar) siitunu gozlemler arast mesafeyi Oklid uzaklhigi yardimiyla

Olemektedir. 1. Ve 3. degiskenlerin tabloda birbirine en yakin oldugu uzaklik katsayisi
1°dir.
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Kiimenin ilk olustugu asama (stage cluster first appears) siitununda ise, olusan kiimenin

hangi adimda sekillendigi gortilmektedir.

‘Sonraki asama’ (next stage) siitunu ise, olusan kiimenin sirasiyla hangi adimlar

izledigini gostermektedir. Ornegin 1.satirdan sonraki asamanm 8. asama oldugunu

gosterir. Yani bu satirda yer alan 1. ve 3. gozlemler, 8. asamada aralarina 2. Degiskeni

alir.

Bu sekilde kiimeleme islemi 2 kiime kalincaya kadar devam etmistir. Y181s1m tablosu ve

dendogram birlikte ve dikkatlice incelendiginde, kare-Oklid uzaklig1 katsayis1 en kiigiik

olan hizmetlerin daha once daha biiyiik olanlarin ise daha sonra bir kiimeye dahil

olduklar goriilecektir.

Koltuk Konforu

Yiyecek ve igecek 3
Zamaninda Kalkig ve Vanis -
Kapi Koenumu 4
Bagaj Tasima 11
Temizlik 13
Ugakta Servis 9

Cevrimigi Rezervasyon Kolayligi8

Cevrimigi Binig 14
Online Destek 7
Ugak igi Wifi Servisi 5
Ugak igi Eglence 6
iki koltuk arasi mesafe 10
Check in Servisi 12

-

Sekil 4.1: Ward Kiimeleme Yontemi Ile Hizmetlerin Kiimelenen Dendogram Grafigi
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Cizelge 4.1: Yi1gisim Tablosu (Agglomeration Schedule)

Yigisim Tablosu (Agglomeration Schedule)

Birlestirilmis Kiime Kimenin ik gorildigi asama Sonrald
Katsayilar

A Kime 1 Kiime 2 Kiine 1 Kiime 2 Asama
1 1 3 000 0 0 8
2 8 14 053 0 0 3
3 7 8 066 0 2 5
4 11 13 103 0 0 7
5 5 7 128 0 3 9
6 2 4 204 0 0 8
7 9 1l 208 0 4 10
8 1 2 2 1 6 12
9 5 6 351 5 0 10
10 5 9 356 9 7 1
11 5 10 389 10 0 12
12 1 5 401 8 1l 13
13 1 12 623 12 0 0

Miisteri profillerin kiimelenme yontemi ise iki asamali kiimeleme yoOntemi ile
yapilmistir. Calismanin sonuglart gosterilmistir (Sekil 4.2). 6 degiskenin analize dahil

edildiginde gruplarin kendi icerinde homojen olarak 3 grupta dagildigi gézlemlenmistir.

Kiimelerde olusan miisteri profilleri gosterilmistir (Cizelge 4.2). Ayrica kiime boyutlar
gosterilmektedir (Sekil 4.3). Kiime kalitesi good’ a dogru yaklastiginda kiimeler

arasindaki homojenligin yani birbirine olan benzerliklerinin arttig1 ifade edilir.

Model Ozeti

Algoritma iki Asamali Yontem
Degisken
sayisl 6
Kime sayisi 3

Kiime Kalitesi

Pt |
1.0 -Dl,S 0!0 0!5 10

Sekil 4.2: iki Asamali Kiimeleme Y ontemi
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[ ] 0]
WK =

En kiigiik kiime boyutu 26,40%
En bayik kiime boyutu 38%
En bayik kiime boyutun

en kicik kiime

boyutuna oram 1,44

Sekil 4.3: Kiime Boyutlar

Calismada miisteri profillerine goére olusan gruplarin igeriginde olusan miisteri
profilleri gosterilmistir (Cizelge 4.2).  Olusan miisteri profillerine gore 1. Grup; (
kararsiz veya memnuniyetsiz,sadik olan misteriler, kisisel seyahat edenler,ekonomik
sinif, 31-45, erkek ) 2. Grup; (kararsiz veya memnuniyetsiz,sadik olmayan miisteri,is
seyahati, liks smif, 18-30, kadin) 3.grup (memnun,sadik olan miisteri,is
seyahati liilks smif,31-45 erkek) oOzelliklerine go6re yiizdelik olarak ifadesi
gosterilmistir (Cizelge 4.3).

Cizelge 4.2: Miisteri Profilleri Gruplandirilmasi

1

MemnuniyetDurumu O

Memnun Kararsiz veya Memnuniyetsiz

Miisteri Tipi O

Sadik Olan Musteri Sadik Olmayan Musgteri
Seyahat Tipi O
Kigisel Seyahat Is Seyahati
Ugus Sinifi O
Ekonomik sinf Ekonomik sinif Plus Liks Simf
yasgrup O
18-30 31-45 46+
Cinsiyet O
Erkek Kadin
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Cizelge 4.2 (devam) : Misteri Profilleri Gruplandiriimasi

;.2
MemnuniyetDurumu .
Memnun Kararsiz veya Memnuniyetsiz
Musteri Tipi .
Sadik Olan Musteri Sadik Olmayan Musgteri
Seyahat Tipi .
Kigisel Seyahat is Seyahati
Ugus Sinrfi .
Ekonomik simf Ekonomik sinif Plus Laks Siwf
yasgrup .
18-30 31-45 46+
Cinsiyet .
Erkek Kadi
w3
MemnuniyetDurumu .
Memnun Kararsiz veya Memnuniyetsiz
Miisteri Tipi .
Sadik Olan Musteri Sadik Olmayan Musteri
Seyahat Tipi .
Kigisel Seyahat Is Seyahati
Ugus Sinifi .
Ekonomik sirf Ekonomik sinif Plus Liks Sirf
yasgrup .
18-30 31-45 46+
Cinsiyet .
Erkek Kadin
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Cizelge 4.3: Miisteri Profilleri Dagilimi

| 3

>

38,096
436 T 3)

Mermnun
Memnun

Mste
Sadik Ola
(1Moo,

1

Saeyahat Tipi

Is Sevahati (100,02

cus Simifi
Liks Sinif (100,0%)

26,49
EREELS
L

. Sayahat
is Seyahati (

Cinsiyvet
HKadin (53,89%)

algoritmasinda hizmet kalemlerine

Kiimeleme analizi sonuglarinin istatistik yontemlerle test edilmesi daha yararli ve
anlamli sonuglarmn elde edilmesini saglayacaktir (Kurtulus, 2004:417). ki asamal
kiimeleme analizi sonuglarinda olusan 3 kiime igerisine homojen olarak dagilmis
miisteri profillerinin K-Ortalamalar analiz teknigi ile incelenmistir. Buna gore
birbirine benzer olan miisteri profillerine gore olusan gruplarin K-ortalamalar
gore dagilimlarinin analizi

(Cizelge 4.4).Ayrica degiskenlerin merkez dagilimlarinda gosterilmistir (Sekil 4.4).

Cizelge 4.4: Hizmet Kalemlerinin Dagilimi

kiimeler
1
Ucak ici wifi Hizmeti 1,9
Zamaninda Kalkis veya Varis 2,0
Cevrimici Rezervasyon Kolayhgi 1,7
Kapi Konumu 2,1
Yiyvecek ve icecek 3,9
Cevirimici Binis 3,3
Koltuk Konforu 4,1
Ucak ici Eglence 4,2
Ucaga Binis Hizmetleri
Ucakta Servis 2o
iki Koltuk Arasi Mesafe 3,5
Bagaj Tasima 3,9
Check-in Hizmeti 3,5
Ucak ici Servis 3,9
Ucak ici Hijyen 4,0
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Kiimeler
2 3
2,3 3,9
3,0 4,0
2,6 3,9
3,0 3,7
2,2 3,7
2,6 4,1
2,4 4,1
2,0 4,1
2,7 3,9
2,8 3,8
3,1 4,0
2,9 3,6
3,1 4,0
2,1 3,9

gosterilmistir



Kime Merkezlerinin Dagihm

Dedigkenler

Ugak igi wifi Hizmeti
5 Zamaninda Kalkig veya Vang

Sevrim_igi Rezervasyon

olayhg"

Kap Konumu

Yiyecek ve igecek

Gevirimigi Binig

Kaltuk Konforu

Ucalk Igi Edlence"

Ugada Binig Hizmetleri

Ugalkta Servis

iki oltuk Arasi Mesafe

Badaj Tagima

Check-in Hizmeti"

Ugalk igi Servis
[ Ugak igi Hiiyen

Hizmet puanlan

Kime 1 kime 2 kiime 3

Kiimeler

Sekil 4.4: Kiime Merkezlerinin Dagilimi

Varyans analizi ikiden daha fazla grup ortalamasi arasinda fark olup olmadig: ile
ilgili hipotezin sinanmasi amaciyla kullanilir ve bu analizde kullanilacak yaklagimin
belirlenebilmesi i¢in de Oncelikle varyanslarin homojen olup olmadiklarinin test

edilmesi gereklidir (Kalayci, 2010: 132).

Varyanslarin homojenligi testine gore (bkz cizelge 4.5 Varyanslarin Homojenligi
Testi) homojen bir varyans yapisina sahip olan hizmet kalemleri kiime ortalamalar
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig: ise, klasik varyans analizi olan ANOVA
testi belirlenebilmektedir.Yer verilen ANOVA testi bulgularina gore, aragtirmada
kullanilan 14 degiskene ait kiime ortalamalar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir

farklilik oldugu goriilmektedir (p < 0,05) (Cizelge 4.5).
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Cizelge 4.5: ANOVA Testi Bulgulari

Varyans
Kime
kareler
ortalamasi df F Sig_
Ugak ici wifi Hizmeti 43814016 2 | 41884,337 ,000
ﬁgﬂ?”'"da Kalkig veya 37769,663 2 | 22438557 000
Esgm’f' Rezemvasyon 46885,679 2 | 40030857 000
Kapi Konumu 25708,268 2 | 21180,247 Jooo
Yiyecek ve igecek 32831750 2 | 27717,013 ,000
Gevirimigi Binis 22610,148 2 | 16041,760 ,000
Kaoltuk Konforu 38668,760 2 | 37138,945 Jooo
Ugak Igi Edlence” 59292 411 2 | 81487524 ,000
ngﬂ; %'Qﬁi:"zm'me" 15545,068 2 | 11271,436 000
iki Koltuk Arasi Mesafe 10344 444 2 6708,827 000
Badaj Tasima 10341,984 2 8510541 ,000
Check-in Hizmeti" 6400,385 2 4312,802 ,000
Ugak igi Servis 10765176 2| 8977157 ,000
Ugak Igi Hijyen 43436454 2 | 45670,106 .000

Calismada yer verilen analiz tekniklerinden elde edilen sonuglarin her bir kiimede
yer alan hizmet kalemlerinin miisteri profilleri ag¢isindan benzerlik ve farkliliklarini
da genel olarak ifade ederek degerlendirilmesi tez c¢alismasinin amacina ve

Onerilerine ulasilmasinda yararh olacaktir.

Bu nedenle degerlendirmesi yapilan calismada miisteri profillerine gore hizmet
kalemlerindeki miisteri memnuniyet puanlarina gére, gruplarin kendi i¢inde homojen
dagilimlariyla birlikte hizmet kalemlerinde hangi durumun miisteri i¢in 6n planda

oldugu dikkate alinmustur.

Miisteri memnuniyet 0l¢ceklendirmesinde havayolu firmasinin ugak i¢i veya disinda
yapabilmesi miimkiin olan degisiklikler ile sadik miisteri profilende rekabet giiclinii

artirmaya odaklanabilmektedir.
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Veri madenciliginde miisteri memnuniyet Olgeklerinin degerlendirildigi kiimele

yontemlerinin sonuclarin1 gosteren c¢izelgeler degerlendirilerek kiime yapilarina

yonelik agagidaki sonuglar elde edilmistir:

1.

2.

3.

Kiime:Hiyerarsik kiimeleme analiz ¢izelgesine bakildiginda hizmet
kalemlerinin kendi igerinde homojen olarak dagilim 6nce 13 adimda daha
sonra da iki adim olana kadar test devam etmektedir.miisteri profillerinin
kendi arasinda olusturdugu gruplandirma sonucunda olusan miisteri profil
gruplandirilmasina gore K-ortalamalar teknigi kullanilarak 1. Kiimedeki
miisterilerin havayolu firmasinda en ¢ok ortalama olarak koltuk konforu
(4,1),ucak ici eglence(4,2) ve ucak i¢i hijyen(4,0) hizmetlerine daha fazla
onem verdigi ancak cevirimigi rezervasyon kolayligi(1,7) ,ugak ic¢i wifi

hizmet(1,9), kap1 konumu(2,1) daha az 6nem verdigi ortaya ¢ikmustir.

Kiime:Hizmet kalemlerine verilen puanlarin hemen hemen birbirine yakin
oldugu yalniz bagaj tasima(3,1) ve ucak ici servis hizmetinin daha 6nemli

oldugu ifade edilmistir. (Cizelge 4.4).

Kiime: Cizelge lizerinde son kiime analizi degerlendirilirken c¢evirim igi
binis,koltuk konforu, ugak i¢i eglence kiimedeki miisteri tipleri i¢in 6nemli

oldugu goriilmektedir.
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5. SONUC VE ONERILER

Calismada havayolu firmasinin miisteri profil 6zelliklerine gore hizmet verilen
kalemlerin benzerliklerini ortaya ¢ikarmak, miisteri profillerin olusturdugu kiimelerei
saptamak, havayolu firmasinin rekabet edebilmesi sadik miisteri profilini olusmasina
olanak saglanmasi amaciyla, hizmetlerin etkinlik ve verimliliginin arttirilmasi gibi
pek ¢ok konuda yol gdsterici olmast amaglanmistir.Ayrica ¢aligma sonucunda ortaya
¢ikan sonuglar pazarlama stratejilerinde karar alma siireglerinin havayolu firmasinin
stratejik Onem arz eden hizmet kalemlerinin incelenmesi ac¢isindan imkan

saglamistir.

Calismada kullanilan veri seti 2015 yili anket ¢alismasiyla sinirli olup,6 tip miisteri
profili ile 14 degiskenden olusmustur. Kiime i¢i benzerligi (homojenligi) ve kiimeler
aras1 farklilig1 (heterojenligi) maksimize edebilecek kiime yapilar1 ortaya koymak
amaciyla hiyerarsik kiimeleme analizi yontemlerinden Ward kiimeleme ydntemi,
uzaklik 6lciisii olarak Kare-Oklid uzaklik 6lgiisii kullanilmis, hizmet kalemleri kendi
igerisinde Oncelikle 13 grupta birlesip daha sonar 2 gruba kadar birlesme devam
etmigtir. Miisteri profilleri kendi arasinda homojen dagilim gostererek 3 kiimede
ozelliklerine gore en anlamli kiimeleri olusturmaktadir.bdylelikle miisteri dagilimi
hizmet kalemleri ile kiimelendiginde miisteri profillerinin énem diizeyleri hizmet

kalemlerine gore belirlendigi analiz sonuglar1 gdsterilmistir.

Kiimeleme analizinde amag birbirleri ile benzerlikleri yiiksek olan degiskenleri, aym
cat1 altinda kiimeye alarak guruplar arasinda anlamli degerlendirmeler yapilmasini
saglamaktir. Kiimeleme analizi kiimeler aras1 farkliligi maksimize eden bir analizdir.
Kiimeler arasi gozlemlerin ortalamalarinin istatistiksel acidan farkli olup olmadigi

ANOVA analizi ile belirtilmistir.

Calismada kiimeler analiz edildiginde:
Birinci kiimenin miisteri profil dagilimi, kararsiz veya memnuniyetsiz,sadik olan

miisteriler, kisisel seyahat edenler,ekonomik siif, 31-45, erkek degiskenlerinde;
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Ikinci kiimeyi olusturan kararsiz veya memnuniyetsiz,sadik olmayan miisteri,is
seyahati, liiks sinif, 18-30, kadin degiskenlerinden; Uciincii kiimeyi olusturan
memnun, sadik olan miisteri, is seyahati, liiks sinif, 31-45, erkek degiskenlerinden

olusmustur.

Miisteri memnuniyet Olgeklerinin analiz sonuglari neticesinde olusan kiimelerin
yukarida ifade edilen miisteri profillerinin hizmet faktorleri incelenmesi ve tutarli
sonuclarin ortaya ¢ikmasi neticesinde havayolu firmalarinin giiniimiizde teknolojinin
hizla biiylimesi ve yeniliklerin artmasi nedeniyle rekabet ortami diisiiniildiiglinde
yapilan ¢alismanin analizleri ve sonuclart sadik miisteri profillerini arttirmaya

yonelik 6nem arz etmektedir.

Havayolu firmasimin degisimi takip etmesi farkli hizmet kalemleri gelistirmesi
pazarlama asamasinda basarilt bir grafik ¢izmesine ayni zaman da miisterilerin
ihtiyaglarina yonelik gelistirdigi hizmet kalitesi sayesinde sadik miisteri profil

sayisinda artis gozlemlenecektir.

Arastirmada dikkat ¢eken sonuglardan biri de kiimelerin olusum asamasinda hizmet
kalemlerinin kendi igerisinde gruplandirilmis olmast ayni zamnda miisteri
profillerinin de hizmet kalemleriyle benzerliklerine gore gruplanmis olmasidir.analiz
sonuunda hizmet kalemlerinin misteri profillerine gore puanlandigini gosteren
cizelgede goriildiigli iizere birbirine ¢ok yakin olan puanlamalarda havayolu
firmasmin bu faktorleri ¢ok iyi analiz ederek her bir hizmet kaleminde farkli bir
yeniligi planlama asamasina alamalidir.. Ozellikle gelismenin en iyi 6lgiitii olan
yenilikleri takip etme ve miisterilerden diizenli olarak geri bildirim almalar1 havayolu
firmasinin miisteri profilinde artisina gelir seviyesinin artisina buna bagli olarak
teknolojik gelisimlerin en yeni olusumunu firmaya rakip firmalardan &nce

kazandirmasi diisiiniilebilir.

Bu yonden bakildiginda miisterilerin memnuniyetlerini 6n planda tutan, hizmetteki
calismanin miisteri tarafindan tatmin olmasi halinde miisteri c¢evresindeki diger
miisterileri etkileyerek havayolu firmasimin tercih edilmesinde firmanin reklaminin
yapilmasi kolaylagmis olacaktir. Ucak i¢i ve ucak dis1 hizmet kalitesini degerlendiren
miisterilerin  kiimelendigi gruplara bakildiginda ucak disi bazi hizmetlerin

onemsenmedigi fakat havayolu firmasinin bu hizmet kaleminin farklilastirarak farkl
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bir konsepte sunumu rekabet ettigi firmalara gore gelirde artis saglayabilmesi

ongoriilebilir

Olusan 1ii¢ kiimeli yapinin havayolu hizmet sektoriinde miisterilerin  hizmet
kalemlerine goére verdigi puanlamalar dikkate alinarak hizmetlerin planlanmasi
yeterli nicelik ve nitelikte hizmet kalemlerinin gelistirlmesi personellerin bu yonde
egitimler ile desteklenmesi miisterilerin memnuniyet seviyesinin artigina sebebiyet

vermis olabilecegi ifade edilebilmektedir.

Diger taraftan veri yigmlarindan anlaml bilgiye ulagmak seklinde agiklanabilecek
veri madenciligi kavrami giliniimiizde giderek 6nem kazanmaya baslamistir.veri
madenciligi bu alanda 6nemi arttirmis firmalarin verileri daha kullanish sekilde ayirt
etmesi sonucunda yapilan analiz teknikleri ile ¢aligmanin alaninin gelistirilmesine

olanak saglayacag1 goziikmektedir.
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EKLER

EKA

Cizelge A: Veri seti

Ucaga
. - Ugakigi  Zamaninda N . fr— Binig ki Koltuk i i A
Memnuniyet Cinsiyet Mu_st.en Vas Sey.al.lat Ugus el e Cevrimici  Kapi YIV.ECEk Cew_nmlgl Koltuk Ugaklci Hizmetleri  Arast Bagaj Checkin U;ak.lgl U(,‘“Bklgl
Durumu Tipi Tipi Sinify . . Rezervasyon Konumu ve igecek  Binig  Konforu . . . Servis Hijyen
Hizmeti  Vang . Eglence  Ugakta Mesafe Hizmeti
Kolayligt X
Servis
Kararsiz veya il Kigisel
Memnuniyetsiz il Olr[layar.l L Seyahat e 1 2 L 3 1 3 2 1 4 4 3
Misteri
Kararsiz veya Sl Kisisel
Memnuniyetsiz i O'T“V“f' = Seyahat e 2 5 2 2 2 2 2 3 2 1 2
Miigteri
Kararsiz veya Sadik Olan Kigisel
Memnuniyetsiz it Miigteri i Seyahat b 1 4 1 5 1 5 3 1 2 4 5
Kararsiz veya Sadik Olan Kigisel
Memnuniyetsiz it Miigteri i Seyahat s 1 4 1 2 1 2 4 3 3 5 2
Sadik Olan is
B Ll Misteri & Seyahati 5 5 5 1 2 1 5 3 3 3 i
Sadik Olan is :
Memnun  Erkek Misteri 65 Seyahati Business 1 1 1 3 5 5 5 5 5 5 3
Sadik Olan is :
Memnun Erkek Mister 5 s Business 5 5 5 2 2 4 5 5 5 5 3
Cizelge A.1: Hizmet kalemlerinin memnuniyet 6lgegi
Ugaga Binig | . .
Zamaninda Iki Koltuk ; .
Derece  |ugakigi wifi Gevrimici Kapt | Yiyecekve | Gevirimigi | Koltuk .| Hizmetleri Bagaj . Ugakigi | Ugakici
L ~ |Kalkisveya . . Ugak Igi Arasi Check-in i .
Olgegi Hizmeti Rezervasyo | Konumu Icecek Binig Konforu . Ucakta Tagima o Servis Hijyen
Vang . Eglence ) Mesafe Hizmeti
n Kolayligi Servis
Kararsiz 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Cok Koti 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Kot 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Normal 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
iyi 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Coklyi 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

70




EKB

Cizelge B: Degiskenlere Ait Tanimlayici Istatistikler

Hizmet degiskenleri

Ucak i¢i wifi | Zamaninda Cevrimici Kap1 Konumu
Hizmeti Kalkis veya | Rezervasyon
N Varis Kolaylhigi
Ortalama 2,749 3,019 2,777 2,777
Median 3,000 3,000 3,000 3,000
Varyans 1,808 2,340 1,987 1,987
Std. Sapma 1,3447 1,5298 1,4095 1,4095
Minimum 0,0 0,0 0,0 0,0
Maximum 5,0 5,0 5,0 5,0
Aralik 5,0 5,0 50 5,0
Carpiklik ,023 -,297 -,030 -,030
Basiklik -,876 -1,062 -,936 -,936
Hizmet degiskenleri
Yiyecek ve Cevirimici Koltuk Ucak Ici
N Icecek Binis Konforu Eglence

Ortalama 3,226 3,313 3,484 3,397
Median 3,000 4,000 4,000 4,000
Varyans 1,756 1,803 1,714 1,759
Std. Sapma 1,3250 1,3426 1,3091 1,3262
Minimum 0,0 0,0 0,0 0,0
Maximum 5,0 5,0 5,0 5,0
Aralik 5,0 5,0 5,0 5,0
Carpiklik -,169 -,509 -,533 -,407
Basiklik -1,137 -,645 -,858 -1,018
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Cizelge B (devam) : Degiskenlere Ait Tanimlayici Istatistikler

Hizmet degiskenleri
Ucgaga Binis | Iki Koltuk Bagaj Tasima | Check-in
N Hizmetleri Aras1 Mesafe Hizmeti
Ortalama 3,410 3,381 3,643 3,322
Median 4,000 4,000 4,000 3,000
Varyans 1,650 1,722 1,395 1,595
Std. Sapma 1,2843 1,3122 1,1811 1,2631
Minimum 0,0 0,0 1,0 0,0
Maximum 5,0 5,0 5,0 5,0
Aralik 50 50 4,0 5,0
Carpiklik -, 447 -,383 -,690 -,379
Basiklik -,866 -,955 -,374 -,811
Hizmet degiskenleri
Ucak Ici Servis Ucgak i¢i Hijyen
N
Ortalama 3,652 3,317
Median 4,000 3,000
Varyans 1,386 1,707
Std. Sapma 1,1775 1,3064
Minimum 0,0 0,0
Maximum 5,0 50
Aralik 5,0 5,0
Carpiklik -, 701 -,330
Basiklik -,351 -,980

Cizelge C: Frekans dagilim

Kadin 58.347 51,0
Cinsiyet

Erkek 56.641 49,0

18-30 arasi 31.033 27,0

31-45 arasi 41.482 36,0

46 ve lzeri 42.473 37,0

Sadik olmayan 22.132 19,0

Sadik 92.856 81,0

is 84.914 74,0
Seyahat turi

Kisisel 30.074 26,0

Business 59.173 5105
Ugus.sinify

Ekonomi/Ekonomi Plus 55.815 48,5

Nétr/Memnun olmayan 50.236 44,0
Memnuniyet

Memnun 64.752 56,0
114.988 100,0
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