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¥ZET 

Artan rekabet koĸullarē iĸletmeleri m¿ĸteri iliĸkileri yºnetimi odaklē olmaya itmiĸtir. M¿ĸterilerin 

tipik davranēĸlarēnēn izlenmesi ve kayēt altēna alēnmasē s¿recinde b¿y¿k veri yēĵēnlarē oluĸmuĸ ve 

bu yēĵēnlardan veri madenciliĵi teknikleri kullanēlarak m¿ĸteri profiline dair anlamlē bilgilerin 

­ēkarēlmasē ºnem kazanmēĸtēr. 

Yapēlan ­alēĸmada bir havayolu iĸletmesi i­in deĵeri y¿ksek m¿ĸterilerin geliĸmiĸ veri 

madenciliĵi teknikleri kullanarak m¿ĸteri segmantasyonu yapēlmēĸ ve bu m¿ĸteriler i­in m¿ĸteri 

sadakatini arttērēcē tavsiyeler sunulmuĸtur. Ayrēca, ­alēĸmanēn devamē niteliĵinde olan anket 

deĵerlendirilmesi kēsmēnda m¿ĸterilerin belirlenen deĵerlerine uygun olarak doldurduklarē 

anketler deĵerlendirilmiĸtir. 

¢alēĸmanēn iĸletmeye, m¿ĸteri baĵlēlēĵēnēn artmasē, pazarlama faaliyet giderlerinin d¿ĸmesi ve 

gelirde artēĸ gibi katkēlarēnēn olmasē beklenmektedir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anahtar Sºzc¿kler : CRM, Veri madenciliĵi, M¿ĸteri Segmantasyonu, K¿meleme Analizi, 

Aĵērlēklē Anket Deĵerlendirmesi. 
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ABSTRACT  

The increased competition has pushed business to become Customer Relationship Management 

oriented. During the study of the typical customer behaviour, an accumulation of data has been 

recorded and using data mining techniques has become meaningful in collecting important 

information about the customersô profile. 

Advanced data mining techniques were used for customer segmentation in a study about highly-

valued airline business customers and customer loyalty recommendations were presented.  

Additionally, in the process of the survey, the feedback received from the customers has been 

evaluated, looking at the survey assessment sections. 
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1. GĶRĶķ 

 

G¿n¿m¿z ĸartlarēnda, m¿ĸteri sadakatiyle sonu­lanacak m¿ĸteri iliĸkileri, ĸirketlerin en 

ºnemli rekabet aracē durumundadēr. Teknolojik geliĸmeler b¿t¿n yeniliklerin ­ok hēzlē bir ĸekilde 

taklit edilmesini saĵladēĵēndan t¿keticilere, benzersiz bir satēĸ ºnerisiyle gitmek ­oĵu zaman 

m¿mk¿n gºr¿nmemektedir. Beyaz eĸya ¿r¿nleri, otomobil, cep telefonu, bilgisayar gibi teknik 

ºzellikler i­eren ¿r¿n gruplarē d¿ĸ¿n¿ld¿ĵ¿nde, aynē ºzelliklerin hemen hemen b¿t¿n markalar 

i­in ge­erli olduĵu kolayca gºzlenebilmektedir (Demir ve Kērdar, 2007). 

M¿ĸteri iliĸkileri yºnetimi; doĵru m¿ĸteriyi se­meyi, bu m¿ĸterileri firmaya baĵēmlē hale 

getirmeyi ve bºylece rekabet avantajēnē elde ederek karlēlēĵē maksimum d¿zeyde yakalamayē 

ama­lamaktadēr. Ķĸte doĵru m¿ĸteriyi se­me sºz¿yle ifade edilmek istenen, firmanēn hizmet 

vereceĵi m¿ĸteri kitlesini a­ēk ve net bir ĸekilde tanēmlamasēdēr. Belirlenen bu m¿ĸteri kitlesinin 

istek, ihtiya­ ve beklentileri analiz edilerek ¿r¿n geliĸtirme s¿recinde dikkate alēnmalēdēr. 

Bºylelikle, m¿ĸteri ihtiya­larēnēn karĸēlanabilmesi ve m¿ĸteri memnuniyetinin saĵlanabilmesi 

m¿mk¿n olacaktēr. M¿ĸterinin firmaya baĵēmlē kēlēnmasē aĸamasēnda ise; m¿ĸteriye kendisini 

ºzel hissettirme ºnemli bir kavram olarak karĸēmēza ­ēkmaktadēr. M¿ĸterinin rakiplerinizden 

birini deĵil de sizi s¿rekli olarak tercih etmesini saĵlamak i­in artēk bireysel hizmetlerin 

sunulmasē gerekliliĵi ortaya ­ēkmaktadēr (Ersºz vd., 2008). 

G¿n¿m¿zde iĸletme faaliyetlerini etkileyen ve iĸletmeleri m¿ĸteri odaklēlēĵa yºnelten 

diĵer ºnemli bir faktºr, bilgi iletiĸim teknolojilerinde yaĸanan baĸ dºnd¿r¿c¿ geliĸmeler ve 

bunlarēn iĸletmelere yansēmalarēdēr. ¥zellikle bilgisayarēn geliĸmesi, baĸta pazarlama olmak 

¿zere t¿m iĸletme faaliyetlerini etkilemektedir. Bilgisayarēn iĸletmelerde kullanēmē ile ­ok sayēda 

m¿ĸteri hakkēnda bilgilerin toplanmasē, analiz edilmesi ve bºylece onlarēn ºzel ihtiya­larēnēn 

karĸēlanmasē sºz konusu olmuĸtur. Ķnternetin ticari hayatta kullanēmē ile bu s¿re­ ­ok daha fazla 

hēzlanmēĸ ve kolaylaĸmēĸtēr. Elde edilen bu bilgiler sayesinde oluĸturulan m¿ĸteri veri tabanlarē, 

yeni m¿ĸteriler edinmeyi, edinilen m¿ĸterilerle uzun dºnemli ve karĸēlēklē iliĸki kurarak sadēk 

m¿ĸteriler yaratmayē ve sonu­ta s¿rekli bir satēĸē hedefleyen stratejilerin uygulanmasēna imkan 

tanēyan temel bir ara­ olarak kullanēlabilir (¢oban, 2005). 

Havayolu iĸletmeleri,  2007 yēlēnda yaklaĸēk olarak 2.25 milyar yolcu taĸēmēĸ, 490 milyar 

dolar gelir ile 5.6 milyar dolar global kar elde etmiĸtir (IATA, 2008: Orhan vd.ônden, 2009).  
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T¿rk Sivil Havacēlēĵē 2002-2006 yēllarē arasēnda geliĸen ekonomi ve havacēlēk alanēndaki 

bazē kēsētlamalarēn kaldērēlmasēyla %30 oranēnda b¿y¿m¿ĸt¿r. Bu b¿y¿menin ºn¿m¿zdeki 

yēllarda yēllēk %5 oranēnda artarak devam edeceĵi tahmin edilmiĸtir (Orhan vd., 2009). Bu denli 

m¿ĸteri yoĵun bir sektºrde m¿ĸteri iliĸkileri yºnetimi b¿y¿k ºnem taĸēmaktadēr. 

 M¿ĸterinin iĸletmenin en ºnemli varlēĵē olduĵunu kabul etmek, bu m¿ĸterilerle karĸēlēklē 

iletiĸime dayanan uzun dºnemli bir iliĸkiyi gerektirmektedir. Bu iliĸkiyi kurmak amacēyla 

iĸletmelerin, mevcut veya potansiyel m¿ĸterilere ait demografik, sosyal, psikolojik, satēn almaya 

yºnelik g¿­ ve tercihleri gibi ­eĸitli bilgileri edinmeleri ve bu bilgiler doĵrultusunda ¿r¿nden 

daĵētēma kadar t¿m faaliyetlerini ĸekillendirmeleri ka­ēnēlmaz olacaktēr (¢oban, 2005). 

Bu ­alēĸmada ilk olarak, bir havayolu ĸirketine ait m¿ĸterilerin demografik ve aktivite 

bilgilerini kullanarak kiĸiselleĸtirilmiĸ pazarlama uygulamasē yapmak hedeflenmiĸtir.  Bunun 

i­in Veri Madenciliĵi uygulamasē olan k¿meleme analizi yapēlarak m¿ĸteriler benzer 

ºzelliklerine gºre k¿mlere ayrēlmēĸtēr. Bºylelikle CRM ôin t¿m m¿ĸterilerin birbirlerinin aynē 

olmadēĵē varsayēmēyla, farklē k¿melerdeki m¿ĸterilere farklē pazarlama stratejileri 

uygulayabilmek saĵlanmaktadēr. Ķkinci olarak da yine havayolu ĸirketinin m¿ĸterileri ¿zerinde 

M¿ĸteri Deĵer Analizi yaparak bu deĵeri m¿ĸterilere uygulanmēĸ bir ankete yansētēp, daha etkin 

bir anket deĵerlendirmesi hedeflenmiĸtir. Geleneksel anlamda anket deĵerlendirmesinde her 

m¿ĸterinin verdiĵi cevaplar eĸit deĵerlidir. Bu ­alēĸmada ise m¿ĸterilerin ĸirkete gºre deĵerlerini 

kullanarak cevaplarda aĵērlēklandērma yapēlmēĸ bºylelikle ĸirkete gºre deĵeri y¿ksek olan 

m¿ĸteriler d¿ĸ¿nceleri ºne ­ēkarēlmēĸtēr.  

Bu ­alēĸmada veri madenciliĵi, Excel Data Mining Ad-Ins SQL Server 2008 

kullanēlmēĸtēr. Veri madenciliĵi i­in WEKA veya SPSS programlarē da yaygēn kullanēlmaktadēr. 

Veri madenciliĵi i­in geliĸtirilen yazēlēmlar, geleneksel istatistik tekniklerini kullanmakla beraber 

teknoloji ile harmanlanarak, veri yēĵēnlarē i­erisinden bilgiye ulaĸmak ­ok hēzlē ve etkin 

olmaktadēr. Anket deĵerlendirmede daha ºnce yapēlan ­alēĸmalarda t¿m m¿ĸteriler eĸit kabul 

edilerek deĵerlendirme yapēlmēĸtēr. Daha ºnce yapēlan anket deĵerlendirme ­alēĸmalarēnda 

aĵērlēklandērmalē anket deĵerlendirmesi yºntemi ile anket deĵerlendirmesine rastlanēlmamēĸtēr. 
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2. M¦ķTERĶ ĶLĶķKĶLERĶ Y¥NETĶMĶ  (CRM) 

 

M¿ĸteri iliĸkileri yºnetimi (CRM), kuruluĸ ile m¿ĸteri arasēnda kurulan, satēĸ ºncesi ve 

satēĸ sonrasē t¿m eylemleri kapsayan, karĸēlēklē yararē ve ihtiya­ tatminini i­eren bir s¿re­tir. 

M¿ĸteri iliĸkileri yºnetimi, mevcut m¿ĸteriler hakkēnda yeterli bilgiyi ele ge­irmek, bu bilgileri 

tekrarlanacak satēĸlarē teĸvik i­in kullanmak ve s¿rekli olabilecek bir iliĸkinin kurulmasēnē 

saĵlayacak bir s¿re­ olarak tanēmlanabilir (Odabasē, 2000). 

Hem ºn ofis (pazarlama, satēĸ ve m¿ĸteri servisi) hem arka ofis (muhasebe, ¿retim ve 

lojistik) uygulamasē olmakla kalmayēp aynē zamanda hem de diĵer t¿m bºl¿mler, m¿ĸteriler ve iĸ 

ortaklarē ile koordinasyonu ve iĸbirliĵini saĵlayan m¿ĸteri merkezli bir iliĸki yºnetimi 

felsefesidir (Bozgeyik, 2005). 

Ge­miĸte ­ok uluslu firmalarēn kullanabileceĵi bir kavram olarak deĵerlendirilen ve 

ºngºr¿len CRM ĸimdilerde, her ºl­ekten ĸirketin kendi ºl­eĵinde altyapēsēnē oluĸturmaya 

baĸladēĵē bir hedef haline gelmiĸtir. D¿ne kadar cazip ve basit yºntemlerle yeni m¿ĸteriler 

kazanmaya ­alēĸan ĸirketler g¿n¿m¿zde ger­ek olanēn t¿keticiyi bir an i­in cezp etmek deĵil, 

s¿rekli olarak memnun ederek kaliteli, ger­ek­i, doĵru ve ihtiya­larēnē karĸēlayan ¿r¿nlerle 

tatmin etmek olduĵunu biliyorlar (Gºkalp, 2005). Bilindiĵi gibi teknolojik geliĸmeler ve diĵer 

uygulamalar ­ok kēsa s¿re i­erisinde taklit edilebilmekte ve bu durum rekabet ¿st¿nl¿ĵ¿n¿ uzun 

dºnemde koruyamamaktadēr. Kurulusun, uzun ve zahmetli uĵraĸlarē sonucunda oluĸturduĵu 

ñM¿ĸteri Ķliĸkileriônin ise taklit edilmesi zor ve maliyetli olabilmektedir. Bu durum, gelecekte 

rekabetin yoĵun bi­imde m¿ĸteri iliĸkileri ¿zerinde olacaĵēnēn bir gºstergesi olarak kabul 

edilebilir (Odabasē, 2000). 

 

2.1 CRM ile Ķlgili ¥nemli Kavramlar 

 

2.1.1 M¿ĸteri sadakati 

 

M¿ĸteri sadakati, m¿ĸterilerin tercihlerinde bir deĵiĸikliĵe neden olabilecek durumlara ve 

pazarlama ­abalarēna raĵmen, s¿rekli olarak tercih ettiĵi mal ve hizmetleri tekrar satēn almak, 

tekrar tekrar o iĸletmenin, o hizmetin m¿ĸterisi olma konusunda kendisini adamasē olarak 

tanēmlamaktadēr (Oliver, 1999: ¢obanôdan, 2005). 



4 
 

Reicheld sadēk m¿ĸterilerin avantajlarēnē aĸaĵēdaki altē maddeyle a­ēklamēĸtēr:  

i. Ele ge­irme maliyeti : Reklam, doĵrudan posta, satēĸ komisyonlarē ve yºnetim zamanē 

gibi maliyetler gºz ºn¿ne alēndēĵēnda, yeni m¿ĸteriler kazanmak olduk­a pahalēdēr. 

Yeni bir m¿ĸteri kazanmanēn maliyeti, eski m¿ĸteriyi elde tutma maliyetinden altē katē 

fazla olduĵu tahmin edilmektedir. 

ii. Baz karlēlēk: ķirketin, m¿ĸteri sadakati kazanēlmadan ºnce yaptēĵē alēmlarla getirdiĵi 

kazan­tēr. A­ēktēr ki, bir m¿ĸteri ne kadar uzun s¿re elde tutulursa, yēllēk baz karlēlēk 

toplamē o kadar y¿ksek olacaktēr. 

iii. Gelir b¿y¿mesi: Sadēk m¿ĸteriler, harcamalarēnē zaman i­erisinde arttērērlar. ķirketin 

¿r¿n hattēnē daha iyi ºĵrenir ve ĸirkete daha ­ok g¿vendikleri i­in de daha fazla iĸ 

baĵlantēsē kurarlar. 

iv. Faaliyet maliyetleri: M¿ĸteriler ĸirketi daha iyi tanēdēk­a, onlara hizmet sunmanēn 

maliyeti azalēr. Sorularēn cevaplanmasēnda ve her iki tarafēn nasēl hareket ettiĵinin 

ºĵrenilmesi s¿recinde daha az zaman harcanēr. 

v. Tavsiyeler: Tatmin olmuĸ m¿ĸteriler, potansiyel m¿ĸterilere tavsiyelerde bulunurlar. 

Pek ­ok pazarda tavsiyeler, yeni iĸler kazanmanēn en ºnemli yoludur. Genelde kiĸisel 

tavsiyeler reklam ve bedeli ºdenmiĸ diĵer iletiĸim yollarēndan daha fazla ikna g¿c¿ne 

sahiptir. 

vi. Y¿ksek fiyat: Eski m¿ĸteriler, yenilere nazaran fiyat konusuna daha az duyarlēdēr. 

Yeni m¿ĸteriler ­oĵunlukla indirim yapēlarak ĸirkete ­ekilir, bu ise d¿ĸ¿k kar marjē 

yaratēr (Demir ve Kērdar, 2007). 

 

2.1.2 M¿ĸteri yaĸam boyu deĵeri  

 

M¿ĸterinin yaĸam dºng¿s¿ i­indeki deĵeri m¿ĸteri ºmr¿ kavramēnē tanēmlar. M¿ĸteriyi 

elde tutma maliyetleri, yēl i­erisinde verilen sipariĸler, toplam gelir, direkt maliyetler, m¿ĸteri 

edinme maliyetleri, indirim oranlarē ve daha bir­ok kritere gºre her bir m¿ĸterinin yaĸam boyu 

deĵeri tespit edilir (Demir ve Kērdar, 2007). 

Bir m¿ĸterinin iĸletmeye saĵladēĵē kar ve gelecekte saĵlayacaĵē karēn net bug¿nk¿ deĵeri 

ile m¿ĸterinin iĸletmeye saĵlayabileceĵi potansiyel, yani ondan elde edeceĵi ekstra deĵerdir 

(Demir ve Kērdar, 2007). 
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M¿ĸterilerin iĸletmelerden beklentilerinin farklēlēk gºstermesi gibi, iĸletmeler i­in de 

m¿ĸteri deĵerleri farklēlēk gºsterecektir. Bºylece, m¿ĸteriler iĸletmelere saĵladēklarē deĵere gºre 

sēralanacaklar ve ihtiya­larēna gºre farklēlaĸacaklardēr (Demir ve Kērdar, 2007). 

 
 

2.2 M¿ĸteri Ķliĸkileri Yºnetimi S¿reci 

 

Genel olarak, CRM; m¿ĸteri se­imi; m¿ĸteri edinme; m¿ĸteri koruma; ve m¿ĸteri 

derinleĸtirme aĸamalarēnē i­erir. Bu aĸamalar i­in aĸaĵēdaki evreler izlenir. 

i. ¥n planlama: Hedef kitlenin tanēmlanmasē, gruplara ayrēlmasē m¿ĸteri iliĸkileri yºnetimi 

i­in plan yapma aĸamalarēnē i­erir. CRM felsefesinde her m¿ĸteri veya m¿ĸteri grubu 

farklē deĵerler taĸēyacaĵē ve farklē kampanyalara entegre edileceĵi i­in m¿ĸteri se­imi 

ºnemli olacaktēr.  

ii.  Veri ambarlarēnēn oluĸturulmasē: Pazarlama stratejilerine temel oluĸturacak verilerin 

elde edilmesi ve bunlarēn iĸlenerek istenen niteliklere sahip olabilmeleri i­in isletme 

i­inde iyi bir veri alt yapēsēna gerek vardēr. Burada yerine getirilmeye ­alēĸēlan iĸlev, elde 

edilmesi m¿mk¿n verinin toplanmasē ve gºzden ge­irilmesi ile m¿ĸteri kayētlarēnēn 

ayēklanmasē ve tekrarlarēn ortadan kaldērēlmasēdēr (Ersoy, 2002). 

iii.  M¿ĸteri koruma ve derinleĸtirme aĸamasē: Ķĸletme i­in k©rlē m¿ĸterilerini 

tanēmlamaya, onlarēn belirgin ºzelliklerini ortaya koymaya ve bu ºzelliklere uygun yeni 

m¿ĸterileri kendilerine ­ekmeye ­alēĸērlar. M¿ĸteri ºnceliklerinin belirlenmesi iĸletmeleri 

daha az k©rlē m¿ĸterilere hizmet etmenin maliyetini azaltmaya iliĸkin stratejilere doĵru 

yºnlendirir. Ķsletme k©r potansiyeli y¿ksek grubu elinde tutmak i­in bu gruba daha fazla 

ºnem verebilmekte ve daha fazla kaynak ayērabilmektedir (Ersoy, 2002). 

 

2.3 Veri Tabanlē Pazarlama ve M¿ĸteri Sadakati Ķliĸkisi  

 

Veri Tabanlē Pazarlama; mevcut ve potansiyel m¿ĸterilere yºnelik, uzun dºnemli bire bir 

pazarlama stratejilerinin uygulanmasēna imk©n veren, sadēk m¿ĸteriler oluĸturarak s¿rekli 

m¿ĸteri alēmlarē saĵlayan, m¿ĸteri odaklē, pazarlamadaki bir bilgi teknolojisi uygulamasē olarak 

ele alēnabilir (G¿lcan, 2000). Veri Tabanlē Pazarlama iĸletmelere gelecek i­in yeni fērsatlar 

sunmaktadēr (Doĵan, 1999: ¢obanôdan, 2005 ). 
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M¿ĸteri sadakatinin kazanēlmasēnēn yaratacaĵē faydalar, Veri Tabanlē Pazarlama ile daha 

da kolay ulaĸēlabilir olmaktadēr. Bu baĵlamda Veri Tabanlē Pazarlama, veri tabanēnda kapsanan 

bilgilerin analiz edilmesi ile sadece belirli m¿ĸterilere ºzel ¿r¿nler ¿retmek ve onlar i­in deĵer 

sunmak m¿mk¿n olur. Ayrēca Veri Tabanlē Pazarlama, veri analizi ve m¿ĸteriler ile etkileĸimli 

iletiĸim ºzelliĵi sayesinde m¿ĸteri ihtiya­larēnēn ºnceden tahmin edilmesine imk©n saĵlar 

(¢oban, 2005). 
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3. VERĶ MADENCĶLĶĴĶ 

 

Veri madenciliĵi, eldeki verilerden ¿st¿ kapalē, ­ok net olmayan, ºnceden bilinmeyen 

ancak potansiyel olarak kullanēĸlē bilginin ­ēkarēlmasēdēr (Baykasoĵlu, 2004). Veri madenciliĵi 

b¿y¿k miktarda veri i­inden gelecekle ilgili tahmin yapmamēzē saĵlayacak baĵēntē ve kurallarēn 

aranmasēdēr (Aydogan, 2003). 

Veri madenciliĵi uygulamasēnēn i­erdiĵi istatistiksel teknikler, ­oĵunlukla genel 

kullanēma uygun olarak modifiye edilmiĸ ve bºylece uygulama farklē veri gruplarē ve bir­ok 

deĵiĸken tipi ¿zerinde kullanēlabilir hale gelmiĸtir (Hair vd.,1998:Kayaalpôdan,2007). 

 

3.1 Veri Madenciliĵi Teknikleri 

Veri Madenciliĵi teknikleri iĸlevlerine gºre 3 temel grupta toplanēr: 

Å Sēnēflama, 

Å K¿meleme, 

Å Birliktelik kurallarē ve sēralē ºr¿nt¿ler. 

Sēnēflama, verinin ºnceden belirlenen ­ēktēlara uygun olarak ayrēĸtērēlmasēnē saĵlayan bir 

tekniktir. ¢ēktēlar, ºnceden bilindiĵi i­in sēnēflama, veri k¿mesini denetimli olarak ºĵrenir. 

K¿meleme, verideki benzer kayētlarēn gruplandērēlmasēnē saĵlayan bir tekniktir. 

Birliktelik analizi, bir veri k¿mesindeki kayētlar arasēndaki baĵlantēlarē arayan denetimsiz VM 

tekniĵidir. Birliktelik analizi ­oĵu zaman perakende sektºr¿nde s¿permarket m¿ĸterilerinin satēn 

alma davranēĸlarēnē ortaya koymak i­in kullanēldēĵēndan ñpazar sepeti analiziò olarak da 

adlandērēlēr (Kayaalp, 2007). 

 Bu ­alēĸmada k¿meleme analizi yapēlmēĸtēr. 

K¿meleme, veriyi sēnēflara veya k¿melere ayērma iĸlemidir. Aynē k¿medeki elemanlar 

birbirleriyle benzerlik gºsterirlerken, baĸka k¿melerin elemanlarēndan farklēdērlar. K¿meleme 

veri madenciliĵi, istatistik, biyoloji ve makine ºĵrenimi gibi pek ­ok alanda kullanēlēr. 

K¿meleme modelinde, sēnēflama modelinde olan veri sēnēflarē yoktur. Sēnēflama modelinde, 

verilerin sēnēflarē bilinmekte ve yeni bir veri geldiĵinde bu verinin hangi sēnēftan olabileceĵi 

tahmin edilmektedir. Oysa k¿meleme modelinde, sēnēflarē bulunmayan veriler gruplar halinde 

k¿melere ayrēlērlar. Bazē uygulamalarda k¿meleme modeli, sēnēflama modelinin bir ºniĸlemi gibi 

gºrev alabilmektedir. 
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Baĸlēca k¿meleme yºntemleri;  

Å Hiyerarĸik yºntemler (SLINK Algoritmasē, CURE Algoritmasē, CHAMELEON 

Algoritmasē, BIRC Algoritmasē) 

Å Bºl¿mlemeli yºntemler (K-Means Algoritmasē, PAM Algoritmasē, CLARA Algoritmasē, 

CLARANS Algoritmasē) 

Å Yoĵunluĵa dayalē yºntemler (DBSCAN Algoritmasē, OPTICS Algoritmasē, DENCLUE 

Algoritmasē) 

Å Izgara (Grid) temelli algoritmalar (STING Algoritmasē, Dalga K¿meleme, CLINQUE 

Algoritmasē ) 

Å Genetik Algoritmalar olarak sayēlabilir. 

En iyi bilinen ve en ­ok kullanēlan bºlme yºntemleri K-Means yºntemi ve varyasyonlarēdēr. 

(G¿r¿nl¿,2009). 

 

3.2 CRM ve Veri Madenciliĵi 

Ķĸletmelerde baĸarēlē bir m¿ĸteri iliĸkileri yºnetimiyle, m¿ĸteri i­in deĵer yaratmak, 

m¿ĸteri sadakati saĵlamak ve bu konularda kurumsallaĸmayē ger­ekleĸtirmek m¿mk¿n 

olabilecektir. Diĵer taraftan yazēlēm ve donanēm teknolojilerindeki geliĸmeler, iĸletmelerin ­ok 

miktarda veriyi saklayabilmesini ve iĸleyerek anlamlē bilgilere dºn¿ĸt¿rmesini m¿mk¿n hale 

getirmiĸtir. Veri madenciliĵi sonu­larē m¿ĸteri edinme, m¿ĸteri bºl¿mlenmesi, m¿ĸteriyi elde 

tutma, ayrēlma eĵilimi gºsteren m¿ĸteri kesitini ortaya koyma, m¿ĸteri deĵerleme, kredi 

derecelendirme ve pazar sepeti analizi gibi pek ­ok m¿ĸteri odaklē uygulamaya girdi teĸkil 

etmektedir (Aydoĵan, 2008). 
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4. PROBLEMĶN TANIMI  

 

Yapēlan ­alēĸmada bir havayolu ĸirketine ait m¿ĸterilerin bir kēsmē ile m¿ĸteri k¿meleme 

analizi yaparak, m¿ĸterileri benzer ºzelliklerine gºre m¿ĸteri segmantasyonu hedeflenmiĸtir. 

Bºylelikle farklē ºzellikteki m¿ĸteriler iler farklē iliĸki yºnetimi uygulayarak m¿ĸteri sadakatini 

arttērmak ve etkin pazarlama stratejileri uygulayabilmek m¿mk¿n olabilecektir. ¢alēĸmanēn 

sonu­larēnēn deĵerlendirilmesi ile yēlda yaklaĸēk 10 milyon m¿ĸteriye sahip ĸirket i­in ºnemli 

ºl­¿de pazarlama giderlerinde azalma ve marka deĵerinde artēĸ beklenmektedir. 

Ķkinci olarak ĸirketin m¿ĸterileri ¿zerinde m¿ĸteri deĵer analizi yaparak, bu bilgileri 

uygulanan bir anket deĵerlendirmesine yansētēp, aĵērlēklandērma ile anketin daha etkin 

deĵerlendirilmesi hedeflenmiĸtir. Bu yºntem ile m¿ĸteri deĵeri y¿ksek olan m¿ĸterilerin anket 

sorularēna verdikleri cevaplarēn aĵērlēklarē, m¿ĸteri deĵeri d¿ĸ¿k olan m¿ĸterilerinkine gºre fazla 

olacak ve bºylelikle bu cevaplar daha ºn plana ­ēkarēlacaktēr. Ayrēca bu yºntemle ºnemli 

m¿ĸterilerin hangi noktalarda farklēlaĸtēklarē ve neleri daha ­ok ºnemsedikleri belirlenebilecektir. 
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5. VERĶ MADENCĶLĶĴĶ ĶLE M¦ķTERĶ SEGMANTASYONU 

 

Microsoft Office Excel 2007 yazēlēmē, veri madenciliĵi gºrevlerini ger­ekleĸtirmek i­in Veri 

Madenciliĵi (Data Mining) Add-Insôe sahiptir. Office Excel 2007 yazēlēmē, Microsoft SQL 

Server Analiz Servisinin son kullanēcēnēn daha kolay kullanmasē i­in dokuz adet veri madenciliĵi 

Mod¿l¿ uygulama fērsatēnē saĵlamaktadēr. Excel ortamēnda saĵlēklē bir ĸekilde Veri Madenciliĵi 

gºrevlerinin ger­ekleĸtirilmesi i­in ºncelikle SQL Server 2008 in kurulmasē ve Add-Insôin 

kurulum sonrasēnda kendi SQL Server'ēmēza gºre ayarlanmasē gerekmektedir.  

SQL Server 2008 ile birlikte gelen BIDS (Business Intelligence Development Studio) 

ortamēnda; bir SSAS (SQL Server Analysis Services ) projesi i­erisinde AdventureworksDW 

veritabanēnē kullanarak, M¿ĸteri K¿melemesi gºrevi ger­ekleĸtirilmiĸtir. 

Excel Add-Ins aslēnda analiz ­alēĸmalarēnē kendisi y¿r¿tmemektedir. Excel, SQL Server' a 

baĵlanarak analizi ger­ekleĸtirmekte ve algoritmalarēn sonucunu son kullanēcēnēn anlayacaĵē 

gºrsellikte sunmaktadēr (G¿r¿nl¿,2009). 

5.1 ¢alēĸmanēn Veri Madenciliĵi S¿reci 

5.1.1 Veri temizleme 

Veri temizleme adēmē veri madenciliĵi s¿recinin en kritik ve zaman alēcē adēmēdēr. 

K¿meleme analizi i­in kullanēlan demografik ve aktivite bilgilerinde kayēp veriler 

bulunmaktadēr. Eĵer bir niteliĵin kayēp deĵeri ­ok fazla ise nitelik analizden ­ēkarēlēr. Genelde 

kayēp deĵerler i­in o niteliĵe ait diĵer deĵerlerin ortalamasē atanēr. Bu yºntem daĵēlēmē 

deĵiĸtirebilir. Bu nedenle daĵēlēmē en az etkileyecek durumlarda kullanēlmalēdēr. Bu ­alēĸmada 

kayēp alanlara ortalama deĵerler atanmēĸtēr. 

 5.1.2 Veri dºn¿ĸt¿rme 

i. Havayolu ĸirketinden alēnan ham verileri veri hazērlama iĸlemleri kapsamēnda 

dºn¿ĸt¿r¿lm¿ĸt¿r. Sēnēflandērma iĸlemi k¿melerimizi net ve doĵru ĸekilde elde etmek 

amacēyla yapēlmēĸtēr.   

ii. Ham verilerimizde Doĵum tarihi verilmiĸ olan yolcularēn yaĸlarē bulunmuĸ ve Excel 

Add-Ins Veri Madenciliĵi (Data Mining) tabēnda bulunan sēnēflandērma (Classify) analizi 

fonksiyonu ile sēnēflandērēlmēĸtēr. 
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                                               Yaĸ Daĵēlēm Grafiĵi 

         Veri Dºn¿ĸ¿m¿nden ¥nce       Veri Dºn¿ĸ¿m¿nden Sonra 

         

                                        ķekil 5.1 Yaĸ daĵēlēmē 

iii.  M¿ĸterilerimizin u­tuklarē ĸehirler yurt i­inde ve yurt dēĸēnda ­ok ­eĸitliydi. Bunlarē; 

Ķstanbul, Ankara, Ķzmir ve diĵer yurt i­i ĸehirlerimizi Diĵer 1 gurubuna, yurt dēĸēndaki 

t¿m diĵer ĸehirleri Diĵer 2 gurubuna d©hil edilmiĸtir.. 

iv. U­ulan ¿lke sayēsē olduk­a fazla olmasēna raĵmen, diĵer ¿lkelerin frekanslarē d¿ĸ¿k 

olduklarēndan verilerimiz T¿rkiye ve Yurt dēĸē olmak ¿zere iki guruba ayrēlmēĸtēr. 

v. Ge­tiĵimiz yēl i­erisinde m¿ĸterilerin ĸirketimiz ile yaptēklarē u­uĸ sayēlarē, ayda 1, ayda 

1-3 arasē, ayda 3-4 arasē ve ay i­erisinde 4 den fazla olabileceĵini d¿ĸ¿nerek dºrt guruba 

dºn¿ĸt¿r¿l¿ĸt¿r. 

vi. Havayolu ĸirketinden aldēĵēmēz veriler i­erisinde herhangi bir mali veri olmadēĵē i­in 

m¿ĸterilerimizin firmaya katkēsēnē hesaplayabilmek ama­lē kēsmi m¿ĸteri deĵer analizi 

yapēlmēĸtēr. 

  Mali Gelire Katkē
1
 = Dºnemsel u­uĸ milleri x U­tuĵu hat(y.i­i/y.dēĸē) x U­tuĵu sēnēf(E/B) 

Yapēlan deĵer analizi sonucu elde edilen veriler 250 ile 13000 aralēĵēnda oluĸtuĵundan 

veriler yoĵunluklarē birbirine yakēn 4 guruba dºn¿ĸt¿r¿lm¿ĸt¿r. T¿m Verilerin Dºn¿ĸ¿m 

Tablosu izleyen sayfada verilmiĸtir.  

Dºn¿ĸ¿mden ¥nce    Dºn¿ĸ¿mden Sonra 

 

                                    ķekil 5.2 Mali Gelire Katkē Daĵēlēmē   

                                                             
1. Bu konuyla ilgili ayrēntēlē bilgiye 6. Bºl¿mden ulaĸēlabilir. 

0
50

100

1

3
1
1

6
2
1

9
3
1

1
2
4
1

¸! 

¸! 
0

500

1000

0-
2
4

2
5-

3
4

3
5-

5
0

5
0
+

Seri 1

0
200000

aŀƭƛ DŜƭƛǊŜ YŀǘƪƤ

Mali Gelire 
YŀǘƪƤ

0
500

1000

Seri 1



12 
 

¢izelge 5.1 Veri Dºn¿ĸ¿m ¢izelgesi 

Veri Dºn¿ĸ¿m¿nden ¥nce                                         Veri Dºn¿ĸ¿m¿nden Sonra 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

NĶTELĶKLER 

¥ZELLĶĴĶ 

GRUBU 

KĶķĶ 

SAYISI 

MESLEK  ¦st D.Yºnetici 178 

  Yºnetici 234 

  Akademisyen 55 

  

Ķĸ Adamē/ķirket 
Sahibi 117 

  Uzman 116 

  Tēp/Doktor 57 

  

¥zel 

Sektºr/personel 80 

  Serbest Meslek vd. 158 

  M¿ĸteri Temsilcisi 29 

  Kamu Memur 42 

  Diĵer 491 

CĶNSĶYET Bayan 304 

  Erkek 1246 

YAķ 0-24 182 

  25-34 639 

  35-50 613 

  50+ 116 

ķEHĶR Ķstanbul 741 

  Ankara 185 

  Ķzmir 102 

  Diĵer1 482 

  Diĵer2 40 

¦LKE T¿rkiye 1507 

  Yurtdēĸē 43 

U¢Uķ SINIFI Ekonomi 1489 

  Business 12 

KART TĶPĶ CC 1115 

  CP 220 

  EC 167 

  EP 48 

U¢Uķ SIKLIĴI 0-12 738 

  12_36 605 

  36-48 70 

  48+ 137 

MALĶ GELĶRE 

KATKI  0-3000 528 

  3000-7000 340 

  7000-2000 393 

  2000+ 291 

NĶTELĶKLER ¥ZELLĶĴĶ GRUBU 

MESLEK  

Avukat, ¦st D.Yºnetici, Ķĸ 

Adamē 

  

Doktor, Kamu Personel, 

Bankacē 

  

Akademisyen, Yºnetici, 

ķef, Serbest Meslek 

vd.,Genel M¿d¿r 

Yardēmcēsē, M¿hendis, 

  Diĵer.. 

CĶNSĶYET Bayan 

  Erkek 

DOĴUM 

TARĶHĶ xx/xx/xxxx 

ķEHĶR 

ĶST, ANK, ĶZMĶR, ANT, 

ADN 

  DUS, LONé 

¦LKE 

T¿rkiye, Almanya, 

Suriyeé 

U¢Uķ SINIFI  E 

  B 

KART TĶPĶ CC 

  CP 

  EC 

  EP 

U¢Uķ 

SIKLIĴI 1,2,3éé.100+ 
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5.1.3 Modelleme  

Veri madenciliĵi algoritmalarē oluĸturulan madencilik modelinin temeli niteliĵindedir, SQL 

Server 2008 deki deĵiĸik t¿rdeki algoritmalar herhangi bir t¿rde veri analizi yapmaya olanak 

tanēr. Microsoft Veri Madenciliĵi Mod¿lleri Ek-1ôde verilmiĸtir. ¢alēĸmada k¿meleme 

(Clustering) Mod¿l¿ se­ilmiĸtir. 

Microsoft SQL Server 2008 dokuz tane algoritma i­erir bunlar: 

Å Microsoft Karar Aĵa­larē  (Decision Trees) 

Å Microsoft K¿meleme (Clustering) 

Å Microsoft Naµve Bayes 

Å Microsoft Sēra K¿meleme (Sequence K¿meleme) 

Å Microsoft Zaman Serileri (Time Series) 

Å Microsoft Birliktelik Kurallarē (Association) 

Å Microsoft Sinir Aĵlarē (Neural Network) 

Å Microsoft Lineer Regresyon (Linear Regression) 

Å Microsoft Lojistik Regresyon (Logistic Regression)  

 

 

 

 

 

 

 

 

ķekil 5.3 Veri madenciliĵi modelinin se­ilmesi 

 

 Microsoft K¿meleme ve K-Means algoritmasē kullanarak m¿ĸteriler gruplanmēĸtēr. Veri 

setimizin b¿y¿k olmasēndan dolayē ºl­eklendirilebilir algoritmalarē ve tam k¿meleme yapmak 

istediĵimiz i­in ºl­eklendirilebilir K-Means Algoritmasēnē tercih edilmiĸtir. Microsoft 
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K¿meleme (Clustering) algoritmalarēnēn ger­ekleĸtirilmesi aĸamasēnda b¿y¿k veri gurubuna 

sahip veri seti farklē alt gruplara bºl¿n¿r ve daha sonrasēnda b¿y¿k resim 

tamamlanēr(G¿r¿nl¿,2009). 

K ïMeans Algoritmasē 

1. Adēm: Ķlk k¿me merkezleri belirlenir. Bunun i­in iki farklē yol vardēr.  

Å Birinci yol 

 Nesneler arasēndan k¿me sayēsē olan k adet rastgele nokta se­ilmesidir.  

Å Ķkinci yol  

Merkez noktalarēn t¿m nesnelerin ortalamasē alēnarak belirlenmesidir. 

Å 2. Adēm: Her nesnenin se­ilen merkez noktalara olan uzaklēĵē hesaplanēr. Elde edilen 

sonu­lara gºre t¿m nesneler k adet k¿meden kendilerine en yakēn olan k¿meye 

yerleĸtirilir.  

Å 3. Adēm: Oluĸan k¿melerin yeni merkez noktalarē o k¿medeki t¿m nesnelerin ortalama 

deĵeri ile deĵiĸtirilir. 

Å 4. Adēm: Merkez noktalar deĵiĸmeyene kadar 2. ve 3. adēmlar tekrarlanēr (Han et al.,2000 

:¥zekes óden,2003). 

 

K-Means Algoritmasē, K¿meleme iĸlemini ¥klid uzaklēĵēna gºre ger­ekleĸtirmektedir. 

Bu tekniĵe ñTam K¿melemeò ismi verilmektedir ­¿nk¿ her bir obje sadece bir k¿meye d©hil 

olabilir. Bu k¿meler kopukturlar ve ortak noktalarē yoktur (G¿r¿nl¿,2009). 

 

ķekil 5.4  K-Means Yºntemiyle K¿meleme ¥rneĵi (Han et al.,2000:¥zekes óden,2003). 

Microsoft K¿meleme (Clustering) algoritmalarēnēn ger­ekleĸtirilmesi aĸamasēnda b¿y¿k veri 

gurubuna sahip veri seti farklē alt gruplara bºl¿n¿r ve daha sonrasēnda b¿y¿k resim tamamlanēr 

(G¿r¿nl¿,2009). 
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Madencilik Modelinin Parametrelerinin D¿zenlemesi 

Madencilik Modelimizi Microsoft K¿meleme (Clustering) Modelini kullanarak 

oluĸturduktan sonra kendi ihtiya­larēmēza uygun olarak modelimizin parametrelerini d¿zenlenir 

(G¿r¿nl¿,2009). Microsoft K¿meleme Modelinin Parametreleri Ek-2 de verilmiĸtir. 

¢alēĸmamēzda nitelik sayēmēz ve veri setimizin b¿y¿kl¿ĵ¿ne uygun olarak k¿me sayēmēzē 

(Cluster Count)  8 olarak ve k¿meleme metodumuzu K-means algoritmasē olarak belirlendi.  

 

ķekil 5.5 Madencilik parametrelerinin belirlenmesi 

5.2. K¿meleme Sonu­larē ve Deĵerlendirmeler 

  5.2.1 K¿meleme analizi sonrasēnda oluĸan k¿melerimiz 

Excel Add-ins ile yapēlan K¿meleme Analizi sonucu oluĸan k¿melerimiz ve program 

­ēktēlarē   (Ek- 3 - Ek- 11 Aralēĵē) eklerde verilmiĸtir.  

 

  

 
 

 

 

 

 

ķekil 5.6 K¿me Diyagramē 
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K¿me diyagramē; oluĸturulan k¿melerin birbiri ile iliĸkilerini vermektedir. K¿me 

diyagramlarē arasēnda ki ­izgiler k¿melerin birbirlerine olan benzerliklerini gºstermektedir. 

Yani, bu k¿melerdeki m¿ĸteriler birbirlerine benzer ºzellikler gºstermektedir. Ayrēca, burada en 

koyu bi­imde gºsterilen K¿me 1 ise en fazla m¿ĸteri yoĵunluĵuna sahip k¿memizdir. 

 

ķekil 5.7 K¿me Profilleri 

K¿me Profilleri ile Modelimizin oluĸturduĵu k¿melerin ºzelliklerine ayrēntēlē olarak 

bakabiliriz. M¿ĸterilerimizin ºzelliklerine, detaylē bir ĸekilde ulaĸabiliriz. Oluĸturulan M¿ĸteri 

segmentasyonu projemizde mali gelire katkēsē en y¿ksek m¿ĸterilerin bulunduĵu k¿me, K¿me 6 

olduĵu gºr¿lmektedir. 

 

ķekil 5.8 K¿me 1ôin Karakteristik ¥zellikleri 

K¿melerin ortak ºzelliklerine tek tek ulaĸarak niteliklerinin yoĵunluklarēnē 

inceleyebiliriz. ¥rneĵin, projemiz i­in K¿me 1 ­oĵunluĵu erkek, yurt i­i u­an, CC kart tipine 

sahip, yēllēk mali gelire katkēsē 0-3000 aralēĵēnda olan m¿ĸterilerden oluĸmaktadēr.  
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M¿ĸterilerimizin karakteristik yapēsēnēn y¿zdelerini incelemek istersek ºrnek olarak, 

K¿me 2ô nin karakteristik yapēsē verilmiĸtir. 

Cluster 2 

Variables Values Probability 

COUNTRY Turkey 100 % 

CLASS Ekonomi 99 % 

GENDER M 93 % 

CARD_TYPE CC 89 % 

CITY Ķstanbul 81 % 

TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 12_36 70 % 

COST FUNC_ 7000-20000 59 % 

AGE 25-34 56 % 

JOB_TITLE Diĵer 39 % 

COST FUNC_ 0-3000 36 % 

AGE 35-50 34 % 

TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 0-12 16 % 

JOB_TITLE Yºnetici 15 % 

JOB_TITLE ¦st D¿zey Yºnetici 11 % 

CARD_TYPE EC 10 % 

TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 48+ 9 % 

CITY Ankara 8 % 

GENDER F 7 % 

JOB_TITLE Serbest Meslek vd. 7 % 

CITY Izmir 6 % 

JOB_TITLE Uzman 6 % 

AGE 50+ 6 % 

JOB_TITLE ķirket Sahibi/Ķĸ Adamē 6 % 

JOB_TITLE ¥zel Sektºr/personel 5 % 

TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 36-48 5 % 

CITY Diĵer 5 % 

COST FUNC_ 3000-7000 4 % 

JOB_TITLE Tēp/Doktor 4 % 

AGE 0-24 4 % 

JOB_TITLE Akademisyen 3 % 

JOB_TITLE Kamu Memur 2 % 

JOB_TITLE M¿ĸteri Temsilcisi 2 % 

CARD_TYPE EP 1 % 

COST FUNC_ 20000+ 1 % 

CLASS Business 1 % 

 

ķekil 5.9 K¿me 2ônin Karakteristik ¥zellikleri 
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5.2.2 M¿ĸteri baĵlēlēĵē yaratma stratejileri 

¥d¿llendirmeye yºnelik olarak hazērlanan sēk u­an yolcu programlarē, 1981 yēlēnda 

ñAmerican Airlinesò tarafēndan ilk kez tanētēldēĵēnda, (Byung-Do, 2004:Atalēkô dan,2006) 

havayolu sektºr¿nde ve sektºr dēĸēnda faaliyet gºsteren bir­ok iĸletmenin farklē bi­imlerde 

tepkilerine hedef olmuĸtur. Bazēlarē bu programlarē bir pazarlama hilesi veya m¿ĸteriyi 

etkileyerek tekrar satēn almasē yolunda bir r¿ĸvet (Toh vd., 1993: Atalēkô dan, 2006) yada boĸ 

koltuklarē bedava biletler bi­iminde vererek iĸ ama­lē yolcularē etkileyen akēllēca tasarlanmēĸ bir 

plan olarak (Toh and Hu, 1988:Atalēkô dan, 2006) deĵerlendirmiĸ olsa bile, g¿n¿m¿zde havayolu 

iĸletmeleri arasēnda en ºnemli rekabet ara­larēndan birisi olarak deĵerlendirilmekte (Storm,1999: 

:Atalēkô dan, 2006) ve iĸ ama­lē u­an yolcular i­in yapēlan en b¿y¿k, en baĸarēlē ve en ºnemli 

pazarlama aracē olduĵu d¿ĸ¿n¿lmektedir. (Byung-Do, 2004:Atalēkô dan, 2006) Yapēlan literat¿r 

taramalarē ve araĸtērma bulgularē, sēk u­an yolcu programlarē stratejisinin iĸletmelerin kendileri 

i­in en deĵerli Pazar bºl¿m¿n¿ oluĸturan m¿ĸterilerine ulaĸmayē kolaylaĸtēran ve baĵlēlēk 

yaratabilen bir yaklaĸēm olduĵunu gºstermektedir. (Liu vd., 2000:Atalēkô dan, 2006) 

 

¢izelge 5.2 Analiz Sonucu Oluĸan K¿meler 

NĶTELĶKLER K¦ME1 K¦ME2 K¦ME3 K¦ME4 K¦ME5 K¦ME6 K¦ME7 K¦ME8 

YAķ ARALIĴI 25-34 25-34 25-34 25-34 35-50 35-50 35-50 35-50 

CĶNSĶYET Erkek Erkek Erkek Bayan Erkek Erkek Erkek Erkek  

MESLEK  Diĵer Diĵer Diĵer Diĵer Diĵer Diĵer Diĵer Diĵer 

  Yºnetici Yºnetici Yºnetici Yºnetici Yºnetici Yºnetici Yºnetici 

Serbest 

Meslek vd  

  

Serbest 

Meslek vd. ¦stD.Yºn. 

Serbest 

Meslek vd. ¦stD.Yºn. ¦stD.Yºn. ¦stD.Yºn. 

Serbest 

Meslek vd.        Yºnetici 

KART TĶPĶ CC CC CC CC CC EC CP CC 

U¢Uķ SINIFI Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi 

U¢Uķ SIKLIĴI 0-12 12_36 12_36 0-12 12_36 12_36,48+ 12_36 0-12 

ķEHĶR Diĵer Ķstanbul Ķstanbul Ķstanbul Diĵer Ķstanbul Ķstanbul Diĵer 2 

¦LKE T¿rkiye T¿rkiye T¿rkiye T¿rkiye T¿rkiye T¿rkiye  T¿rkiye Yurtdēĸē 

MALĶ GETĶRĶ 

KATSAYISI  0-3000 7000-20000 3000-7000 0-3000 3000-7000 20000+ 7000-20000 20000+ 

TOPLAM 

M¦ķTERĶLER 

Ķ¢ĶNDEKĶ 

ORANI  0.3 0.136 0.125 0.122 0.112 0.1 0.08 0.025 

 

Excel Add-ins aracēlēĵē ile yapēlan K¿meleme Analizi sonucunda oluĸan k¿melerimizin 

ºzellikleri yukarēdaki tabloda verilmiĸtir. 
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                       ¢izelge 5.3 Ķliĸki Durumu- Tavsiye edilen Strateji Tablosu 

 

Mali getiriye katkēsē en y¿ksek guruplar olan K¿me 6 ve K¿me 8 y¿ksek net b¿y¿me 

kategorisine girmektedir.Kesinlikle kaybedilmesi istenmeyecek bu %12,5 luk m¿ĸteri kesitine 

ºzel kampanyalar, m¿ĸteri baĵlēlēĵē programlarē geliĸtirilmelidir. 

Mali getiriye katkēsē y¿ksek olan ve yēl i­i u­uĸ sayēsēna bakarak potansiyeli y¿ksek olan 

K¿me 2 ve K¿me 7 ile daha iyi iliĸkiler kurulmalē ve bu %21,6 lēk m¿ĸteri kesitinin ĸirketimizi 

daha fazla tercih etmeleri saĵlanmalēdēr. 

K¿me 3 ve K¿me 5 uzun dºnemde iyi iliĸkiler kurulabilecek ve s¿rd¿r¿lebilecek 

guruplardēr. Bu %23,7 lik m¿ĸteri kesiti sēk ama kēsa mesafe u­an m¿ĸterilerden oluĸtuĵundan 

dolayē mali getiriye katkēlarē beklenen d¿zeyde olmamēĸtēr ancak bu guruplar yurt i­i u­uĸ 

tarifeleri desteklenerek korunmalēdērlar. 

K¿me 1 ve K¿me 4 yēl i­erisinde az u­muĸ, mali getirisi en d¿ĸ¿k olan guruplarēmēzdēr. 

Bu guruplar bizim i­in potansiyel oluĸturmaktadēr. Bu gruplar i­in daha az maliyetli etkin 

pazarlama stratejileri oluĸturulmalēdēr. 

Excel Add-ins aracēlēĵē ile oluĸturulan k¿meler pazarlama uzmanlarē tarafēndan 

deĵerlendirilip havayolu ĸirketine uygun pazarlama teknikleri kullanēlarak yolcu programlarē 

geliĸtirilmelidir. 

 

Ķliĸki Durumu Tavsiye Edilen Strateji 

¶ Y¿ksek Net B¿y¿me ¶ hƴƭŀǊƤ ƪŀȅōŜǘƳŜȅƛƴƛȊ 
 

¶ ¸ǸƪǎŜƪ ǇƻǘŀƴǎƛȅŜƭ ŘŜƐŜǊ 
 

¶ 5ŀƘŀ ƛȅƛ ƛƭƛǒƪƛƭŜǊ ƪǳǊƳŀȅŀ œŀƭƤǒƤƴƤȊ 
 

¶ Tȅƛ ǳȊǳƴ ŘǀƴŜƳ ƛƭƛǒƪƛ 
 

¶ hƴƭŀǊƤ ƪƻǊǳȅǳƴǳȊ 
 

¶ YƛǘƭŜ tŀȊŀǊΣ ȊŀȅƤŦ ǳȊǳƴ ŘǀƴŜƳ ǇƻǘŀƴǎƛȅŜƭ 
 

¶ 4ƻƪ ȅŀǘƤǊƤƳ ȅŀǇƳŀȅƤƴƤȊ 
 

¶ YǀǘǸ ǀŘŜƳŜƭŜǊ 
 

¶ .ƤǊŀƪƤƴƤȊ ƎƛǘǎƛƴƭŜǊ  
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5.2.3 Havayolu ĸirketi i­in m¿ĸteri sadakati yaratma programlarē 

 

Sēk u­an yolcu programlarē, havayolu iĸletmelerinin kendilerini tercih etmelerinin 

karĸēlēĵē olarak yolcularēna, ºd¿llendirme yoluyla geri dºnen ve yolcularē daha fazla mil puanē 

biriktirmeye teĸvik eden bir modeldir. Satēn alēnan her bilet i­in yolcu, seyahat ettiĵi mesafeye ve 

satēn almēĸ olduĵu bilet tipine gºre mil puanlarē elde etmektedir. (Hanlon,1999:Atalēkô dan,2006) 

Programlar kapsamēnda m¿ĸteriler ne kadar sēk aynē havayolu iĸletmesi ile u­arlar ise, o kadar 

­ok ºd¿l puanē kazanmaktadērlar. Yolcular kazandēklarē mil puanlarēnē geri almak istediklerinde 

bedava ya da indirimli biletler, u­uĸ sēnēfē y¿kseltme imk©nē, hēzlē rezervasyon ve yer se­imi, 

ºzel salonlar, otel konaklamalarē, araba kiralama hizmetleri gibi bir­ok hizmetten 

yararlanabilmektedirler (Toh vd., 1996:Atalēkô dan,2006). 

 

5.2.4 M¿ĸteri sadakati yaratma programlarēna neden gerekli 

 

 

¢alēĸmanēn yapēldēĵē havayolu ĸirketinde yapēlan bir araĸtērmaya gºre; ¿yelerin herhangi 

bir ºd¿l sunulmasa bile u­uĸlarēnda ĸirketi tercih edip etmemelerine iliĸkin cevaplarē 

incelendiĵinde; ¿yelerin %69,8ôinin ºd¿l sunmasa bile u­uĸ tercihlerinde yine ĸirketi tercih 

edeceĵi, % 30,7ôsinin ise ºd¿l sunulmadēĵēnda ĸirket ile u­uĸu tercih etmeyeceĵi gºr¿lm¿ĸt¿r. 

Sadece sunulan cazip ºd¿ller nedeniyle ¿yelerin ĸirket dēĸēnda baĸka bir havayolu ile u­ma 

d¿ĸ¿nceleri incelendiĵinde; ¿yelerin % 13,5ôinin sadece sunulan cazip ºd¿ller nedeniyle baĸka 

bir havayolu iĸletmesiyle u­mayē kesinlikle d¿ĸ¿necekleri, yalnēzca % 4,2ôsinin cazip ºd¿ller 

nedeniyle ĸirket dēĸēnda baĸka bir havayolu iĸletmesi ile u­mayē kesinlikle d¿ĸ¿nmeyecekleri 

gºr¿lm¿ĸt¿r. ¦yelerin ĸirketin hizmet kalitesinden tatmin olsalar bile daha cazip ºd¿ller sunan 

baĸka bir havayolu ile u­ma d¿ĸ¿nceleri incelendiĵinde; ¿yelerin % 7,3ô¿n¿n hizmet kalitesinden 

tatmin olsa bile, daha cazip ºd¿ller sunan baĸka bir havayolu ile u­mayē kesinlikle d¿ĸ¿neceĵi, 

% 7,8ôinin ise kesinlikle d¿ĸ¿nmeyeceĵi gºr¿lm¿ĸt¿r (Atalēk,2006).
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6.M¦ķTERĶ DEĴER ANALĶZĶ VE ANKET DEĴERĶLENDĶRMESĶ 

 

Bu ­alēĸmada CRM ôin ana varsayēmē olan t¿m m¿ĸterilerin birbirinin aynē olmadēĵē 

anlayēĸē ve m¿ĸterilerin iĸletmelerden beklentilerinin farklēlēk gºstermesi gibi, iĸletmeler i­in de 

m¿ĸteri deĵerleri farklēlēk gºsterecektir anlayēĸēndan yola ­ēkarak m¿ĸteriler deĵerlerine gºre 

farklēlaĸtērmak hedeflenilmiĸtir. 

T¿m sektºrlerde oluĵu gibi havayolu ĸirketi i­in m¿ĸteri deĵerleri farklēlēk gºsterecektir. 

¥rneĵin sēk u­an ve u­uĸ mali deĵeri y¿ksek m¿ĸterilerimizin karĸēsēnda, daha az u­an ve u­uĸ 

mali deĵeri daha d¿ĸ¿k olan m¿ĸterilerin d¿ĸ¿nceleri farklē deĵerlendirilmelidir. Gerek 

pazarlama yºnetimi, gerekse memnuniyet geri dºn¿ĸlerinde bu farklēlēk gºz ºn¿ne alēnarak 

m¿ĸterilere farklēlēklarē hissettirilmelidir. Bu sayede m¿ĸteri sadakati programē bireysel 

duyarlēlēĵa inecek ve m¿ĸteri baĵēmlēlēĵē artacaktēr. Ayrēca iĸletme i­in ºnemli m¿ĸterilerin 

d¿ĸ¿nceleri daha ­ok ºnemsendiĵi i­in m¿ĸteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi artacaktēr. 

¢alēĸmada havayolu ĸirketine ait m¿ĸterilerin deĵerleri tespit edilmiĸ ve daha ºnce ĸirket 

tarafēndan yapēlmēĸ olan bir anket ­alēĸmasēnda bu deĵerler kullanēlarak bir analiz yapēlmēĸtēr. 

Bºylelikle m¿ĸteri deĵeri y¿ksek m¿ĸterilerin anket sorularēna verdikleri cevaplar aĵēlēklē olarak 

deĵerlendirilmeye alēnacak ve ­ok daha duyarlē bir anket deĵerlendirmesi oluĸacaktēr. 

6.1 M¿ĸteri Deĵer Analizi 

Bir m¿ĸterinin iĸletmeye saĵladēĵē kar ve gelecekte saĵlayacaĵē karēn net bug¿nk¿ deĵeri ile 

m¿ĸterinin iĸletmeye saĵlayabileceĵi potansiyel, yani ondan elde edeceĵi ekstra deĵerdir. 

(Infomag, 2002: Demirôden, 2007). Bu tanēmē havayolu ĸirketine ait m¿ĸterilere uygulamak 

istersek m¿ĸteri deĵeri; m¿ĸterinin parasal deĵeri ile potansiyel deĵerinin harmanlanmasē ile 

oluĸturulabilmektedir. 

M¿ĸteri Deĵeri = Parasal Deĵeri  + Potansiyel Deĵeri (sadakat vb.) 

Havayolu ĸirketinden alēnan veriler i­erisinden m¿ĸterilerin ºdeme bilgilerine ulaĸēlamamēĸtēr. 

Bu deĵere son altē aylēk aktivitelerinden yola ­ēkarak bir kestirim yapēlmēĸtēr. Buna gºre ;  

Son altē aylēk u­uĸ milleri + U­tuĵu hat + U­tuĵu sēnēf = Parasal Deĵeri 
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ķirketin uygulamēĸ olduĵu sadakat programēndan yola ­ēkarak m¿ĸterilerin sadakat 

bilgileri kestirilebilir. Havayolu ĸirketine ait sadakat programē 4 kart tipinden oluĸmaktadēr. 

Bunlar; Klasik Kart (CC), Klasik Plus (CP), Elit Kart (EC), Elit Plus (EP)ô tēr.   

Yapēlan araĸtērma sonucunda ĸirket m¿ĸterileri i­in Yurt dēĸē u­uĸlarēnēn parasal deĵeri 

yaklaĸēk aynē mesafede yurt i­i u­uĸlarēn 2 katē olduĵu, Business u­anlarēn parasal deĵerlerinin 

Ekonomi u­uĸlarēn 1.8 katē olduĵu tespit edilmiĸtir. Sadakat programē i­inde kart tiplerinin 

deĵerleri sezgisel olarak belirlenmiĸtir (CC:1.1, CP:1.2, EC:1.3, EP:1.4). 

  Sonu­ olarak oluĸan m¿ĸteri deĵeri: 

MD=  U­uĸ Milleri  x  Hat  x  Sēnēf  x  Kart Tipi              

 

 

M¿ĸteri deĵeri ºl­¿m¿nde millerin hat deĵerleri ile  toplamē ¢izelge 6.1ôdeki gibi oluĸmuĸtur. 

                      ¢izelge 6.1 M¿ĸteri Millerlinin Hat Deĵerleri 

                                           

Verilerin deĵere dºn¿ĸ¿m¿ ¢izelge 6.1ôde gºsterilmiĸtir. Oluĸan m¿ĸteri deĵeri ­ok 

b¿y¿k sayēlara kadar uzanmaktadēr. Bunun ­alēĸmayē olumsuz etkilememsi i­in 1-1000 arasēnda 

bir skalaya dºn¿ĸt¿r¿lm¿ĸt¿r. 

¢izelge 6.2 M¿ĸteri Deĵerleri 

                   

HAT ¸ΦTœƛ 1 

  ¸Φ5ƤǒƤ 2 

SINIF Ekonomi 1 

  Business 1,8 

Kart Tipi CC 1,1 

  CP 1,2 

  EC 1,3 

  EP 1,4 




