MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMINDE MUSTERIi SEGMANTASYONU
VE

BiR HAVAYOLU SIRKETINDE UYGULANMASI

Hazirlayanlar:
Burak GULSEN

F.Cigdem CERCEVIK

Eskisehir
Osmangazi Universitesi Miihendislik Mimarhk Fakiiltesi
Endiistri Mithendisligi Boliimii

Subat-2010

Bu rapor, Istanbul Teknik Qniver?tesi Endiistri Miihendisligi Kuliibiiniin diizenlemis oldugu
17. ITU EMOS Proje Yarigsmasi i¢in hazirlanmustir.



ICINDEKILER DiZiNi

Sayfa
OZET .ot iii
AB S TR A T .. e e e vi
TESEKKUR. ... .ot v
SEKILLER DIZINI. ... e, vi
CIZELGELER DIZINI. ... vii
L GIRIS o 1
2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI (CRM) ......ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiee e, 3
2.1 CRM ile Tlgili Onemli Kavramlar ...............ccooviuiiiiiniiiiiie e 3
2.1.1 Miusteri Sadakati .........ooiuiiini i 3
2.1.2 Misteri yasam boyu deZeri .......ouvviniiiiniiii e 4
2.2 Miisteri Iliskileri YONetimi STHIECT ........ovuenin e 5
2.3 Veri Tabanl Pazarlama ve Miisteri Sadakati [liskisi .............coooeiiiniiinini, 5
3. VERI MADENCILIGI .....coiiiiiiiii e, 7
3.1 Veri Madenciligi TeknikIeri.........ooooiiiiiiiii e e 7
32CRM ve Veri MadenCiliSi .....oovviiniiii i e 8
4, PROBLEMIN TANIMI. ... .ottt e, 9
5. VERI MADENCILIGI ILE MUSTERI SEGMANTASYONU ........cccovviviiniinnn, 10
5.1 Calismanin Veri Madenciligi SUIeci ...........ooiiiiiiiiiiiiiiiii e, 10
5.1.1VeritemizIeme ... 10
5.1.2 Veri dONUStUIING. .. ..oouuttt ittt et e et e e e e e 10
5.1.3 MOdeIIEme. .. veeee it e 13
5.2 Kiimeleme sonuglar1 ve degerlendirmeler...................oooiii 15
5.2.1 Kiimeleme analizi sonrasinda olusan kiimelerimiz................................... 15

5.2.2 Miisteri baghlig1 yaratma stratejileri...........cooooeiiiiiiiiiiiiiii 18



ICINDEKILER (DEVAM) Sayfa

5.2.3 Havayolu sirketinin miisteri sadakati yaratma programlart........................... 20

5.2.4 Miisteri sadakati yaratma programlarina neden gerekli.....................ccoeeennn, 20

6. MUSTERI DEGER ANALIiZI VE ANKET DEGERILENDIRMESI ....................... 21

6.1 Miisteri Deger ANAliZi .......o.ovuiiniiii i 21

6.2 Anket Degerlendirmesi ........ouuiiniintiitt e 23

T SONUC . ettt e e 27
KAYNAKLAR DIZINI. ... ..o 28

EKLER

Ek-1 Microsoft Veri Madenciligi Modiilleri

Ek-2 Microsoft Kiimeleme Modelinin Parametreleri
Ek-3 Kiimelerin Karakterleri

Ek-4 Kiime 2’nin Karakteristik Ozellikleri

Ek-5 Kiime 3’iin Karakteristik Ozellikleri

Ek-6 Kiime 4’iin Karakteristik Ozellikleri

Ek-7 Kiime 5’in Karakteristik Ozellikleri

Ek-8 Kiime 6’nin Karakteristik Ozellikleri

Ek-9 Kiime 7’nin Karakteristik Ozellikleri

Ek-10 Kiime 8’in Karakteristik Ozellikleri

Ek-11 Kiime 5 ve Kiime 8 ‘in Karsilastirilmas1 Ornegi
Ek-12 Havayolu Sirketinin Miisteri Anketi

EK-13 Anket Degerlendirme Programi



iii
OZET

Artan rekabet kosullar1 isletmeleri miisteri iliskileri yonetimi odakli olmaya itmistir. Miisterilerin
tipik davranislarinin izlenmesi ve kayit altina alinmasi siirecinde biiyiik veri yiginlari olusmus ve
bu yiginlardan veri madenciligi teknikleri kullanilarak miisteri profiline dair anlamli bilgilerin

¢ikarilmast 6nem kazanmaistir.

Yapilan calismada bir havayolu isletmesi igin degeri yiiksek miisterilerin gelismis veri
madenciligi teknikleri kullanarak miisteri segmantasyonu yapilmis ve bu miisteriler i¢in miisteri
sadakatini arttiric1 tavsiyeler sunulmustur. Ayrica, ¢alismanin devami niteliginde olan anket
degerlendirilmesi kisminda miisterilerin belirlenen degerlerine uygun olarak doldurduklar:

anketler degerlendirilmistir.

Calismanin isletmeye, miisteri baghiliginin artmasi, pazarlama faaliyet giderlerinin diismesi ve

gelirde artis gibi katkilarinin olmas1 beklenmektedir.

Anahtar Soézciikler : CRM, Veri madenciligi, Miisteri Segmantasyonu, Kiimeleme Analizi,

Agirlikli Anket Degerlendirmesi.




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 customers’ 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.

Keywords: CRM, Data Mining, Customer Segmentation, Clustering Analysis, Weighted Survey

Evaluation
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1. GIRIS

Gliniimiiz sartlarinda, miisteri sadakatiyle sonuclanacak miisteri iligkileri, sirketlerin en
onemli rekabet aract durumundadir. Teknolojik gelismeler biitlin yeniliklerin ¢ok hizli bir sekilde
taklit edilmesini sagladigindan tiiketicilere, benzersiz bir satis Onerisiyle gitmek ¢cogu zaman
miimkiin goériinmemektedir. Beyaz esya iirlinleri, otomobil, cep telefonu, bilgisayar gibi teknik
ozellikler iceren liriin gruplar1 disiiniildiigiinde, ayn1 6zelliklerin hemen hemen biitiin markalar
icin gecerli oldugu kolayca gozlenebilmektedir (Demir ve Kirdar, 2007).

Miisteri iliskileri yonetimi; dogru miisteriyi segmeyi, bu miisterileri firmaya bagimli hale
getirmeyi ve boylece rekabet avantajini elde ederek karliligi maksimum diizeyde yakalamayi
amagclamaktadir. Iste dogru miisteriyi secme sdziiyle ifade edilmek istenen, firmamin hizmet
verecegi miisteri Kitlesini agik ve net bir sekilde tanimlamasidir. Belirlenen bu miisteri Kitlesinin
istek, ihtiyag ve beklentileri analiz edilerek {iriin gelistirme siirecinde dikkate alinmalidir.
Boylelikle, miisteri ihtiya¢larinin karsilanabilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi
miimkiin olacaktir. Miisterinin firmaya bagimli kilinmasi agsamasinda ise; miisteriye kendisini
Ozel hissettirme Oonemli bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisterinin rakiplerinizden
birini degil de sizi siirekli olarak tercih etmesini saglamak igin artik bireysel hizmetlerin
sunulmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir (Erséz vd., 2008).

Gilintimiizde isletme faaliyetlerini etkileyen ve isletmeleri miisteri odakliliga yonelten
diger 6nemli bir faktor, bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan bas dondiiriicli gelismeler ve
bunlarin isletmelere yansimalaridir. Ozellikle bilgisayarm gelismesi, basta pazarlama olmak
iizere tiim igletme faaliyetlerini etkilemektedir. Bilgisayarin isletmelerde kullanimai ile ¢ok sayida
miisteri hakkinda bilgilerin toplanmasi, analiz edilmesi ve bdylece onlarin 6zel ihtiyaglarmin
karsilanmasi sz konusu olmustur. internetin ticari hayatta kullanimi ile bu siire¢ ¢ok daha fazla
hizlanmis ve kolaylagsmistir. Elde edilen bu bilgiler sayesinde olusturulan miisteri veri tabanlari,
yeni miisteriler edinmeyi, edinilen miisterilerle uzun dénemli ve karsilikli iliski kurarak sadik
miisteriler yaratmay1 ve sonugta siirekli bir satig1 hedefleyen stratejilerin uygulanmasina imkan
tantyan temel bir ara¢ olarak kullanilabilir (Coban, 2005).

Havayolu igletmeleri, 2007 yilinda yaklasik olarak 2.25 milyar yolcu tagimis, 490 milyar
dolar gelir ile 5.6 milyar dolar global kar elde etmistir (IATA, 2008: Orhan vd.’nden, 2009).
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Tiirk Sivil Havacilig1 2002-2006 yillar1 arasinda gelisen ekonomi ve havacilik alanindaki
baz1 kisitlamalarin kaldirilmasiyla %30 oraninda biiylimiistiir. Bu bliylimenin Oniimiizdeki
yillarda yillik %5 oraninda artarak devam edecegi tahmin edilmistir (Orhan vd., 2009). Bu denli
miisteri yogun bir sektdrde miisteri iligkileri yonetimi biiyiilk 6nem tasimaktadir.

Miisterinin isletmenin en 6nemli varligi oldugunu kabul etmek, bu miisterilerle karsilikli
iletisime dayanan uzun donemli bir iliskiyi gerektirmektedir. Bu iliskiyi kurmak amaciyla
isletmelerin, mevcut veya potansiyel miisterilere ait demografik, sosyal, psikolojik, satin almaya
yonelik giic ve tercihleri gibi cesitli bilgileri edinmeleri ve bu bilgiler dogrultusunda iiriinden
dagitima kadar tiim faaliyetlerini sekillendirmeleri kaginilmaz olacaktir (Coban, 2005).

Bu calismada ilk olarak, bir havayolu sirketine ait miisterilerin demografik ve aktivite
bilgilerini kullanarak kisisellestirilmis pazarlama uygulamasi yapmak hedeflenmistir. Bunun
icin Veri Madenciligi uygulamasit olan kiimeleme analizi yapilarak miisteriler benzer
ozelliklerine gore kiimlere ayrilmistir. Boylelikle CRM ’in tiim miisterilerin birbirlerinin ayni
olmadigr varsaymmiyla, farkli kiimelerdeki miisterilere farkli pazarlama stratejileri
uygulayabilmek saglanmaktadir. ikinci olarak da yine havayolu sirketinin miisterileri {izerinde
Miisteri Deger Analizi yaparak bu degeri miisterilere uygulanmis bir ankete yansitip, daha etkin
bir anket degerlendirmesi hedeflenmistir. Geleneksel anlamda anket degerlendirmesinde her
miisterinin verdigi cevaplar esit degerlidir. Bu ¢alismada ise miisterilerin sirkete gére degerlerini
kullanarak cevaplarda agirliklandirma yapilmis boylelikle sirkete gore degeri yiiksek olan

miisteriler diistinceleri 6ne ¢ikarilmastir.

Bu c¢alismada veri madenciligi, Excel Data Mining Ad-Ins SQL Server 2008
kullanilmistir. Veri madenciligi icin WEKA veya SPSS programlar1 da yaygin kullanilmaktadir.
Veri madenciligi igin gelistirilen yazilimlar, geleneksel istatistik tekniklerini kullanmakla beraber
teknoloji ile harmanlanarak, veri yiginlari igerisinden bilgiye ulasmak c¢ok hizli ve etkin
olmaktadir. Anket degerlendirmede daha 6nce yapilan caligmalarda tiim miisteriler esit kabul
edilerek degerlendirme yapilmistir. Daha Once yapilan anket degerlendirme caligmalarinda

agirliklandirmali anket degerlendirmesi yontemi ile anket degerlendirmesine rastlanilmamaistir.



2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI (CRM)

Miisteri iliskileri yonetimi (CRM), kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satig oncesi ve
satis sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiya¢ tatminini i¢eren bir siirectir.
Miisteri iliskileri yonetimi, mevcut miisteriler hakkinda yeterli bilgiyi ele gecirmek, bu bilgileri
tekrarlanacak satislar1 tesvik i¢in kullanmak ve siirekli olabilecek bir iliskinin kurulmasini
saglayacak bir siire¢ olarak tanimlanabilir (Odabasi, 2000).

Hem 06n ofis (pazarlama, satis ve miisteri servisi) hem arka ofis (muhasebe, liretim ve
lojistik) uygulamasi olmakla kalmayip ayn1 zamanda hem de diger tiim boliimler, miisteriler ve is
ortaklar1 ile koordinasyonu ve isbirligini saglayan miisteri merkezli bir iliski ydnetimi

felsefesidir (Bozgeyik, 2005).

Gegmiste ¢ok uluslu firmalarin kullanabilecegi bir kavram olarak degerlendirilen ve
ongoriilen CRM simdilerde, her olgekten sirketin kendi Slgeginde altyapisini olusturmaya
basladig1 bir hedef haline gelmistir. Diine kadar cazip ve basit yontemlerle yeni miisteriler
kazanmaya ¢alisan sirketler giinlimiizde gercek olanin tiiketiciyi bir an i¢in cezp etmek degil,
stirekli olarak memnun ederek Kkaliteli, gercek¢i, dogru ve ihtiyaglarmi karsilayan iiriinlerle
tatmin etmek oldugunu biliyorlar (Goékalp, 2005). Bilindigi gibi teknolojik gelismeler ve diger
uygulamalar ¢ok kisa siire igerisinde taklit edilebilmekte ve bu durum rekabet {istiinliigiinii uzun
dénemde koruyamamaktadir. Kurulusun, uzun ve zahmetli ugraslar1 sonucunda olusturdugu
“Miisteri Iliskileri’nin ise taklit edilmesi zor ve maliyetli olabilmektedir. Bu durum, gelecekte
rekabetin yogun bi¢imde miisteri iligkileri {izerinde olacaginin bir gostergesi olarak kabul
edilebilir (Odabasi, 2000).

2.1 CRM ile ilgili Onemli Kavramlar
2.1.1 Miisteri sadakati
Miisteri sadakati, miisterilerin tercihlerinde bir degisiklige neden olabilecek durumlara ve
pazarlama cabalarina ragmen, siirekli olarak tercih ettigi mal ve hizmetleri tekrar satin almak,

tekrar tekrar o isletmenin, o hizmetin miisterisi olma konusunda kendisini adamasi olarak

tanimlamaktadir (Oliver, 1999: Coban’dan, 2005).



Reicheld sadik miisterilerin avantajlarin1 asagidaki altt maddeyle agiklamistir:
i. Ele gecirme maliyeti: Reklam, dogrudan posta, satis komisyonlar1 ve yonetim zamani
gibi maliyetler goz oniine alindiginda, yeni miisteriler kazanmak oldukg¢a pahalidir.
Yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti, eski miisteriyi elde tutma maliyetinden alt1 kati
fazla oldugu tahmin edilmektedir.
ii. Baz karhhk: Sirketin, miisteri sadakati kazanilmadan 6nce yaptig1 alimlarla getirdigi
kazangtir. Agiktir ki, bir miisteri ne kadar uzun siire elde tutulursa, yillik baz karlilik
toplami o kadar yiiksek olacaktir.
iii. Gelir biiyiimesi: Sadik miisteriler, harcamalarini zaman igerisinde arttirirlar. Sirketin
irin hattim1 daha 1yi 6grenir ve sirkete daha ¢ok giivendikleri i¢in de daha fazla is
baglantis1 kurarlar.
iv. Faaliyet maliyetleri: Miisteriler sirketi daha iyi tanidik¢a, onlara hizmet sunmanin
maliyeti azalir. Sorularin cevaplanmasinda ve her iki tarafin nasil hareket ettiginin
ogrenilmesi siirecinde daha az zaman harcanir.
v. Tavsiyeler: Tatmin olmus miisteriler, potansiyel miisterilere tavsiyelerde bulunurlar.
Pek ¢ok pazarda tavsiyeler, yeni isler kazanmanin en 6nemli yoludur. Genelde kisisel
tavsiyeler reklam ve bedeli 6denmis diger iletisim yollarindan daha fazla ikna giiciine
sahiptir.
vi. Yiiksek fiyat: Eski miisteriler, yenilere nazaran fiyat konusuna daha az duyarhdir.
Yeni miisteriler ¢ogunlukla indirim yapilarak sirkete g¢ekilir, bu ise diisiik kar marji

yaratir (Demir ve Kirdar, 2007).

2.1.2 Miisteri yasam boyu degeri

Miisterinin yasam dongiisii i¢indeki degeri miisteri dmrii kavrammi tanimlar. Miisteriyi
elde tutma maliyetleri, yil icerisinde verilen siparisler, toplam gelir, direkt maliyetler, miisteri
edinme maliyetleri, indirim oranlar1 ve daha bir¢ok kritere gore her bir miisterinin yasam boyu
degeri tespit edilir (Demir ve Kirdar, 2007).

Bir miisterinin isletmeye sagladig: kar ve gelecekte saglayacagi karin net bugiinkii degeri
ile miisterinin isletmeye saglayabilecegi potansiyel, yani ondan elde edecegi ekstra degerdir

(Demir ve Kirdar, 2007).
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Miisterilerin isletmelerden beklentilerinin farklilik gostermesi gibi, isletmeler i¢in de

miisteri degerleri farklilik gosterecektir. Boylece, miisteriler isletmelere sagladiklar1 degere gore

siralanacaklar ve ihtiyaglarma gore farklilasacaklardir (Demir ve Kirdar, 2007).

2.2 Miisteri Iliskileri Yonetimi Siireci

Genel olarak, CRM; miisteri se¢imi; misteri edinme; miisteri koruma; ve miisteri

derinlestirme asamalarini igerir. Bu asamalar i¢in asagidaki evreler izlenir.

On planlama: Hedef kitlenin tanimlanmas, gruplara ayrilmas: miisteri iligkileri yonetimi
icin plan yapma asamalarmi icerir. CRM felsefesinde her miisteri veya miisteri grubu
farkli degerler tasiyacagi ve farkli kampanyalara entegre edilecegi i¢in miisteri se¢imi
onemli olacaktir.

Veri ambarlarimin olusturulmasi: Pazarlama stratejilerine temel olusturacak verilerin
elde edilmesi ve bunlarin iglenerek istenen niteliklere sahip olabilmeleri igin isletme
icinde iyi bir veri alt yapisina gerek vardir. Burada yerine getirilmeye ¢alisilan islev, elde
edilmesi miimkiin verinin toplanmasi ve gdézden gegirilmesi ile miisteri kayitlarmin
ayiklanmasi ve tekrarlari ortadan kaldirilmasidir (Ersoy, 2002).

Miisteri koruma ve derinlestirme asamasi: Isletme icin karhh miisterilerini
tanimlamaya, onlarin belirgin 6zelliklerini ortaya koymaya ve bu 6zelliklere uygun yeni
miisterileri kendilerine ¢ekmeye ¢aligirlar. Miisteri 6nceliklerinin belirlenmesi isletmeleri
daha az karli misterilere hizmet etmenin maliyetini azaltmaya iliskin stratejilere dogru
yonlendirir. Isletme kar potansiyeli yiiksek grubu elinde tutmak icin bu gruba daha fazla

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

2.3 Veri Tabanh Pazarlama ve Miisteri Sadakati liskisi

Veri Tabanli Pazarlama; mevcut ve potansiyel miisterilere yonelik, uzun dénemli bire bir

pazarlama stratejilerinin uygulanmasma imkan veren, sadik miisteriler olusturarak siirekli

miisteri alimlar1 saglayan, miisteri odakli, pazarlamadaki bir bilgi teknolojisi uygulamasi olarak

ele almmabilir (Gtilcan, 2000). Veri Tabanli Pazarlama isletmelere gelecek icin yeni firsatlar

sunmaktadir (Dogan, 1999: Coban’dan, 2005 ).
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Miisteri sadakatinin kazanilmasinin yaratacagi faydalar, Veri Tabanli Pazarlama ile daha
da kolay ulasilabilir olmaktadir. Bu baglamda Veri Tabanli Pazarlama, veri tabaninda kapsanan
bilgilerin analiz edilmesi ile sadece belirli miisterilere 6zel {iriinler liretmek ve onlar i¢in deger
sunmak miimkiin olur. Ayrica Veri Tabanli Pazarlama, veri analizi ve miisteriler ile etkilesimli
iletisim oOzelligi sayesinde miisteri ihtiyaclarinin 6nceden tahmin edilmesine imkan saglar

(Coban, 2005).



3. VERI MADENCILIiGIi

Veri madenciligi, eldeki verilerden iistii kapali, ¢ok net olmayan, 6nceden bilinmeyen
ancak potansiyel olarak kullanigh bilginin ¢ikarilmasidir (Baykasoglu, 2004). Veri madenciligi
biiyiik miktarda veri i¢inden gelecekle ilgili tahmin yapmamizi saglayacak bagmti ve kurallarin
aranmasidir (Aydogan, 2003).

Veri madenciligi uygulamasmin igerdigi istatistiksel teknikler, c¢ogunlukla genel
kullanima uygun olarak modifiye edilmis ve bdylece uygulama farkli veri gruplar1 ve birgok

degisken tipi lizerinde kullanilabilir hale gelmistir (Hair vd.,1998:Kayaalp’dan,2007).

3.1 Veri Madenciligi Teknikleri

Veri Madenciligi teknikleri islevlerine gore 3 temel grupta toplanir:

* Siniflama,

» Kiimeleme,

* Birliktelik kurallar1 ve sirali oriintiiler.

Simiflama, verinin 6nceden belirlenen ¢iktilara uygun olarak ayristirilmasini saglayan bir

tekniktir. Ciktilar, 6nceden bilindigi i¢cin smiflama, veri kiimesini denetimli olarak 6grenir.
Kiimeleme, verideki benzer kayitlarin gruplandirilmasini saglayan bir tekniktir.
Birliktelik analizi, bir veri kiimesindeki kayitlar arasindaki baglantilar1 arayan denetimsiz VM
teknigidir. Birliktelik analizi ¢ogu zaman perakende sektoriinde siipermarket miisterilerinin satin
alma davraniglarin1 ortaya koymak i¢in kullanildigindan “pazar sepeti analizi” olarak da
adlandirilir (Kayaalp, 2007).

Bu ¢alismada kiimeleme analizi yapilmstir.

Kiimeleme, veriyi siniflara veya kiimelere ayirma iglemidir. Ayni kiimedeki elemanlar
birbirleriyle benzerlik gosterirlerken, baska kiimelerin elemanlarindan farkhidirlar. Kiimeleme
veri madenciligi, istatistik, biyoloji ve makine Ogrenimi gibi pek ¢ok alanda kullanilir.
Kiimeleme modelinde, smiflama modelinde olan veri smiflar1 yoktur. Smiflama modelinde,
verilerin smiflar1 bilinmekte ve yeni bir veri geldiginde bu verinin hangi siniftan olabilecegi
tahmin edilmektedir. Oysa kiimeleme modelinde, siniflart bulunmayan veriler gruplar halinde
kiimelere ayrilirlar. Bazi uygulamalarda kiimeleme modeli, siniflama modelinin bir 6niglemi gibi

gorev alabilmektedir.



Bagslica kiimeleme yontemleri,

 Hiyerarsik yontemler (SLINK Algoritmasi, CURE Algoritmasi, CHAMELEON
Algoritmasi, BIRC Algoritmasi)

« Boliimlemeli yontemler (K-Means Algoritmasi, PAM Algoritmasi, CLARA Algoritmast,
CLARANS Algoritmast)

e Yogunluga dayali yontemler (DBSCAN Algoritmasi, OPTICS Algoritmasi, DENCLUE
Algoritmasi)

 lzgara (Grid) temelli algoritmalar (STING Algoritmasi, Dalga Kiimeleme, CLINQUE
Algoritmast )

* Genetik Algoritmalar olarak sayilabilir.

En iyi bilinen ve en ¢ok kullanilan bélme yontemleri K-Means yontemi ve varyasyonlaridir.
(Giiriinlii,2009).

3.2 CRM ve Veri Madenciligi

Isletmelerde basarili bir miisteri iliskileri ydnetimiyle, miisteri i¢in deger yaratmak,
miisteri sadakati saglamak ve bu konularda kurumsallasmayr ger¢eklestirmek miimkiin
olabilecektir. Diger taraftan yazilim ve donanim teknolojilerindeki gelismeler, isletmelerin ¢ok
miktarda veriyi saklayabilmesini ve isleyerek anlamli bilgilere doniistiirmesini miimkiin hale
getirmistir. Veri madenciligi sonuglar1 miisteri edinme, miisteri béliimlenmesi, miisteriyi elde
tutma, ayrilma egilimi gosteren miisteri kesitini ortaya koyma, miisteri degerleme, kredi
derecelendirme ve pazar sepeti analizi gibi pek ¢ok miisteri odakli uygulamaya girdi teskil
etmektedir (Aydogan, 2008).



4. PROBLEMIN TANIMI

Yapilan ¢alismada bir havayolu sirketine ait miisterilerin bir kismi ile miisteri kiimeleme
analizi yaparak, miisterileri benzer Ozelliklerine gore miisteri segmantasyonu hedeflenmistir.
Boylelikle farkli 6zellikteki miisteriler iler farkl iligki yonetimi uygulayarak miisteri sadakatini
arttrmak ve etkin pazarlama stratejileri uygulayabilmek miimkiin olabilecektir. Calismanin
sonuglarinin degerlendirilmesi ile yilda yaklagik 10 milyon misteriye sahip sirket i¢in 6nemli

Olciide pazarlama giderlerinde azalma ve marka degerinde artig beklenmektedir.

Ikinci olarak sirketin miisterileri {izerinde miisteri deger analizi yaparak, bu bilgileri
uygulanan bir anket degerlendirmesine yansitip, agirliklandirma ile anketin daha etkin
degerlendirilmesi hedeflenmistir. Bu yontem ile miisteri degeri yliksek olan miisterilerin anket
sorularina verdikleri cevaplarin agirliklari, miisteri degeri diislik olan miisterilerinkine gore fazla
olacak ve bdylelikle bu cevaplar daha 6n plana ¢ikarilacaktir. Ayrica bu yontemle 6nemli

miisterilerin hangi noktalarda farklilastiklar1 ve neleri daha ¢ok 6nemsedikleri belirlenebilecektir.
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5. VERI MADENCILIGI iLE MUSTERI SEGMANTASYONU

Microsoft Office Excel 2007 yazilimi, veri madenciligi gorevlerini gerceklestirmek i¢in Veri
Madenciligi (Data Mining) Add-Ins’e sahiptir. Office Excel 2007 yazilimi, Microsoft SQL
Server Analiz Servisinin son kullanicinin daha kolay kullanmasi i¢in dokuz adet veri madenciligi
Modiilii uygulama firsatin1 saglamaktadir. Excel ortaminda saglikli bir sekilde Veri Madenciligi
gorevlerinin gergeklestirilmesi i¢in Oncelikle SQL Server 2008 in kurulmasi ve Add-Ins’in

kurulum sonrasinda kendi SQL Server'imiza gore ayarlanmasi gerekmektedir.

SQL Server 2008 ile birlikte gelen BIDS (Business Intelligence Development Studio)
ortaminda; bir SSAS (SQL Server Analysis Services ) projesi igerisinde AdventureworksDW

veritabanini kullanarak, Miisteri Kiimelemesi gorevi gerceklestirilmistir.

Excel Add-Ins aslinda analiz galigmalarini kendisi yiiriitmemektedir. Excel, SQL Server' a
baglanarak analizi gerceklestirmekte ve algoritmalarin sonucunu son kullanicinin anlayacagi

gorsellikte sunmaktadir (Giiriinlii,2009).

5.1 Cahsmanmn Veri Madenciligi Siireci
5.1.1 Veri temizleme

Veri temizleme adimi veri madenciligi siirecinin en kritik ve zaman alici adimidir.
Kiimeleme analizi i¢in kullanilan demografik ve aktivite bilgilerinde kayip veriler
bulunmaktadir. Eger bir niteligin kayip degeri ¢cok fazla ise nitelik analizden ¢ikarilir. Genelde
kayip degerler icin o nitelige ait diger degerlerin ortalamasi atanir. Bu yontem dagilimi
degistirebilir. Bu nedenle dagilimi en az etkileyecek durumlarda kullanilmalidir. Bu ¢alismada
kayip alanlara ortalama degerler atanmistir.

5.1.2 Veri doniistiirme

i. Havayolu sirketinden aliman ham verileri veri hazirlama islemleri kapsaminda
dontistirilmistiir. Siniflandirma islemi kiimelerimizi net ve dogru sekilde elde etmek
amaciyla yapilmistir.

ii.  Ham verilerimizde Dogum tarihi verilmis olan yolcularin yaslar1 bulunmus ve Excel
Add-Ins Veri Madenciligi (Data Mining) tabinda bulunan siniflandirma (Classify) analizi

fonksiyonu ile siiflandirilmstir.
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Yas Dagilim Grafigi
Veri Déniisiimiinden Once Veri Doniisiimiinden Sonra
1000
500
0 W Seril
HYAS < < O +
N N n O
S hh P
N o

Sekil 5.1 Yas dagilimi

iii.  Misterilerimizin ugtuklar1 sehirler yurt iginde ve yurt disinda ¢ok ¢esitliydi. Bunlari;
Istanbul, Ankara, Izmir ve diger yurt ici sehirlerimizi Diger 1 gurubuna, yurt disindaki
tim diger sehirleri Diger 2 gurubuna dahil edilmistir..

iv.  Ugulan iilke sayist olduk¢a fazla olmasina ragmen, diger iilkelerin frekanslar1 disiik
olduklarindan verilerimiz Tirkiye ve Yurt dis1 olmak iizere iki guruba ayrilmistir.

V.  Gegtigimiz yil igerisinde miisterilerin sirketimiz ile yaptiklari ugus sayilari, ayda 1, ayda
1-3 arasi, ayda 3-4 aras1 ve ay igerisinde 4 den fazla olabilecegini diistinerek dort guruba
doniistliriiliistiir.

vi. Havayolu sirketinden aldigimiz veriler igerisinde herhangi bir mali veri olmadig: i¢in
miisterilerimizin firmaya katkismi hesaplayabilmek amacgli kismi miisteri deger analizi
yapilmistir.

Mali Gelire Katki* = Dénemsel ucus milleri x Uctugu hat(y.i¢i/y.dis1) x Uctugu simf(E/B)

Yapilan deger analizi sonucu elde edilen veriler 250 ile 13000 araliginda olustugundan
veriler yogunluklar1 birbirine yakin 4 guruba doniistliriilmiistiir. Tiim Verilerin Doniisiim
Tablosu izleyen sayfada verilmistir.

Déniisiimden Once Dontisiimden Sonra

Mali Gelire Katki 128§ IS s ® o

200000 . . W Seril
0 I ® Mali Gelire S F &

o D o O

N (,).' r\’.‘ Katkl Q’ f\’

Sekil 5.2 Mali Gelire Katki Dagilimi

1. Bu konuyla ilgili ayrintili bilgiye 6. Béliimden ulagilabilir.
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Cizelge 5.1 Veri Doniisiim Cizelgesi

Veri Déniisiimiinden Once Veri Doniisiimiinden Sonra

— - — OZELLIGI Kisi
NITELIKLER | OZELLIGI GRUBU NITELIiKLER GRUBU SAYISI
Avukat, Ust D.Yonetici, Is MESLEK Ust D.Yonetici 178
MESLEK Adami Yonetici 234
Doktor, Kamu Personel, Akademisyen 55
Bankaci Is Adamy/Sirket
Akademisyen, Yonetici, Sahibi 117
Sef, Serbest Meslek Uzman 116
vd.,Genel Miidiir Tip/Doktor 57
Yardimeisi, Mithendis, Ozel
Diger.. Sektor/personel 80
. Serbest Meslek vd. 158
CINSIYET Bayan Miisteri Temsilcisi 29
Erkek Kamu Memur 42
DOGUM Diger 491
TARIHI XXIXXIXXXX CINSIYET Bayan 304
ST, ANK, IZMIR, ANT, Erkek 1246
SEHIR ADN YAS 0-24 182
DUS, LON... 25-34 639
Tirkiye, Almanya, 35-50 613
ULKE Suriye. .. . 20+ 116
SEHIR Istanbul 741
UCUS SINIFI | E Ankara 185
B [zmir 102
A Digerl 482
KART TIPI CcC Diger2 40
CpP ULKE Tiirkiye 1507
EC Yurtdist 43
EP UCUS SINIFI Ekonomi 1489
ueus KART TIiPI Elésmess 1ﬁ5
SIKLIGI 1,23....... 100+ cp 220
EC 167
EP 48
UCUS SIKLIGI | 0-12 738
12 36 605
36-48 70
48+ 137
MALI GELIRE
KATKI 0-3000 528
3000-7000 340
7000-2000 393
2000+ 291
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5.1.3 Modelleme

Veri madenciligi algoritmalar1 olusturulan madencilik modelinin temeli niteligindedir, SQL
Server 2008 deki degisik tiirdeki algoritmalar herhangi bir tiirde veri analizi yapmaya olanak
tanir. Microsoft Veri Madenciligi Modiilleri Ek-1’de verilmistir. Calismada kiimeleme

(Clustering) Modiilii se¢ilmistir.

Microsoft SQL Server 2008 dokuz tane algoritma igerir bunlar:

. Microsoft Karar Agaglar1 (Decision Trees)

. Microsoft Kiimeleme (Clustering)

. Microsoft Naive Bayes

. Microsoft Sira Kiimeleme (Sequence Kiimeleme)

. Microsoft Zaman Serileri (Time Series)

. Microsoft Birliktelik Kurallar1 (Association)

. Microsoft Sinir Aglar1 (Neural Network)

. Microsoft Lineer Regresyon (Linear Regression)

. Microsoft Lojistik Regresyon (Logistic Regression)

U lemmy veves , Sog | apet | mbdmpeows  Soges T3 —

T — 1

Sekil 5.3 Veri madenciligi modelinin se¢ilmesi

Microsoft Kiimeleme ve K-Means algoritmasi kullanarak miisteriler gruplanmistir. Veri
setimizin bilyiik olmasindan dolay1 6lgeklendirilebilir algoritmalari ve tam kiimeleme yapmak

istedigimiz i¢in Olgeklendirilebilir K-Means Algoritmasint tercih edilmistir. Microsoft
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Kiimeleme (Clustering) algoritmalarinin gergeklestirilmesi asamasinda biiyiikk veri gurubuna
sahip veri seti farkli alt gruplara bdliiniir ve daha sonrasinda biiyilk resim

tamamlanir(Giiriinlii,2009).

K —Means Algoritmasi

1. Adim: 1k kiime merkezleri belirlenir. Bunun igin iki farkli yol vardr.

 Birinci yol
Nesneler arasindan kiime sayisi olan k adet rastgele nokta sec¢ilmesidir.

« Ikinci yol
Merkez noktalarm tiim nesnelerin ortalamasi alinarak belirlenmesidir.

e 2. Adim: Her nesnenin se¢ilen merkez noktalara olan uzaklig1 hesaplanir. Elde edilen
sonuclara gore tiim nesneler k adet kiimeden kendilerine en yakin olan kiimeye
yerlestirilir.

e 3. Adim: Olusan kiimelerin yeni merkez noktalar1 o kiimedeki tiim nesnelerin ortalama

degeri ile degistirilir.

4. Adim: Merkez noktalar degismeyene kadar 2. ve 3. adimlar tekrarlanir (Han et al.,2000

:Ozekes ‘den,2003).

K-Means Algoritmas1, Kiimeleme islemini Oklid uzakligina gore gerceklestirmektedir.
Bu teknige “Tam Kiimeleme” ismi verilmektedir ¢iinkii her bir obje sadece bir kiimeye dahil

olabilir. Bu kiimeler kopukturlar ve ortak noktalar1 yoktur (Giiriinlii,2009).

P T (i g ﬁ_}“ﬂ*ﬁ‘:_‘
= 1
= AT N R
B I T (o = = e | 30 = == . =
T . iHE=EEE e
« < -4 oy Sl S
X
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Sekil 5.4 K-Means Yontemiyle Kiimeleme Ornegi (Han et al.,2000:Ozekes ‘den,2003).

Microsoft Kiimeleme (Clustering) algoritmalarmnin gerceklestirilmesi asamasinda biiyiik veri
gurubuna sahip veri seti farkli alt gruplara boliiniir ve daha sonrasinda biiyiik resim tamamlanir

(Giiriinlii,2009).
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Madencilik Modelinin Parametrelerinin Diizenlemesi

Madencilik Modelimizi Microsoft Kiimeleme (Clustering) Modelini kullanarak

olusturduktan sonra kendi ihtiyaglarimiza uygun olarak modelimizin parametrelerini diizenlenir
(Giirtinlii,2009).  Microsoft Kiimeleme Modelinin Parametreleri Ek-2 de verilmistir.
Calismamizda nitelik sayimiz ve veri setimizin biiylikliigline uygun olarak kiime sayimizi

(Cluster Count) 8 olarak ve kiimeleme metodumuzu K-means algoritmasi olarak belirlendi.

famNE R D
=
Girs  Ekle SayfaDuzeni  Formiller  Veri  Gozden Gegr  Goranam Data Mining @
T Explore Data | g% Ciasity 4 Associate || 2| Accuraoy Chart. A Cross-vaiidation || 48 Browse 2] Manage Models || [3 burakagdem (PERFECTFO) | &
B CieanData - || . estimote G rorecast || I issitcation Matrx Ay Document Mocel i
% sample Data || 9P Cluster /&, Advanced - | ] Profit chart % Query
Data Preparation Data Modeling Accuragy and Validation Model Usage Management Connection
[ B1554 e |
A B c D 3 £ G H 1 ) K L M N
1527|1526 UstDuzeyM
1528) 1527 KamuMeiM _
Clustering
1529) 1528 Diger M
1530| 1529 Diger
1531 1530 Diger M Parameters
= Check the table columns for grouping roms loge!
1532  1531Diger M Parameter value Default Range
1533  1532Diger M Number of seqments CLUSTER_COUNT 8 10 [0.)
- CLUSTER_SEED 0 ]
1534 1533 Diger M © butematical detect TSR - 9 i
1535 153 Diger M O Speciy taget vl MEXIMUM_INPUT_ATTRIBUTES 25 [0.55535)
Bf  1535voneta M MAKIHUM_STATES 100 0[2655%)
Y MINIMUM_SLIPPORT 1 ]
1537 1536 Diger M Iput colmn MODELLING_CARDINALITY 0 50]
5 y SAMPLE_SIZE s0000 0o...)
1538 1537Diger M =] Column Name STOPFING. TOLERANCE 0 1
1539 1538 Diger M J0B_TITLE
1580 1529 Uzman M Patemeler deseiptior:
1541 15a0piger M £ GENDER The clustering method the algorithm uses can be either: Scalzble EM (11, Norscalzbie|
E: =] AGE EM (2). Scalable K-means (3], o Norscalable K-means (4]
1542 1541 yonetici M
1543 1542 SerbestMM 2 ey
158 1503 Diger & COUNTRY
1545 1544 Yonetici M [£] CLASS ad =L
1586 1545 UstDuzeyM ] CRD_TYPE
1547| 1546 Diger  F 5] TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR =
1548 1547 AkademisF
1550| 1549 Diger

Sekil 5.5 Madencilik parametrelerinin belirlenmesi
5.2. Kiimeleme Sonuglar ve Degerlendirmeler
5.2.1 Kiimeleme analizi sonrasinda olusan kiimelerimiz

Excel Add-ins ile yapilan Kiimeleme Analizi sonucu olusan kiimelerimiz ve program
ciktilar1 (Ek- 3 - Ek- 11 Aralig1) eklerde verilmistir.

E—

Sekil 5.6 Kiime Diyagrami
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Kiime diyagrami; olusturulan kiimelerin birbiri ile iligkilerini vermektedir. Kiime
diyagramlar1 arasmda ki ¢izgiler kiimelerin birbirlerine olan benzerliklerini gostermektedir.
Yani, bu kiimelerdeki miisteriler birbirlerine benzer 6zellikler gostermektedir. Ayrica, burada en

koyu bicimde gosterilen Kiime 1 ise en fazla miisteri yogunluguna sahip kiimemizdir.

e
vaiser stter Posuaon.. | Chalerl  Chuter2  Chilerd  Cher o Cuderh | Chater e caers [+ I
Size: 1550 | Size: 460 Size: 212 Siae 194 Size: 190 Size: 174 Size: 156 Size: 124 Size: 40 -
e B
H . l l l
P ||
[ | [ |
B B
= = = - - ‘
B = =l
| B ‘N
- = = |
o . l l l l l l ‘
-
‘ CARD_TYPE =
e l . . . . . . i
|

Sekil 5.7 Kiime Profilleri

Kiime Profilleri ile Modelimizin olusturdugu kiimelerin 6zelliklerine ayrintili olarak
bakabiliriz. Miisterilerimizin 6zelliklerine, detayl bir sekilde ulasabiliriz. Olusturulan Miisteri
segmentasyonu projemizde mali gelire katkisi en yiiksek miisterilerin bulundugu kiime, Kiime 6

oldugu goriilmektedir.

Piobabily

i

Sekil 5.8 Kiime 1’in Karakteristik Ozellikleri
Kiimelerin ortak Ozelliklerine tek tek wulasarak niteliklerinin  yogunluklarini
inceleyebiliriz. Ornegin, projemiz igin Kiime 1 ¢ogunlugu erkek, yurt i¢i ucan, CC kart tipine

sahip, yillik mali gelire katkis1 0-3000 araliginda olan misterilerden olusmaktadir.
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Miisterilerimizin karakteristik yapismin yiizdelerini incelemek istersek Ornek olarak,

Kiime 2’ nin karakteristik yapis1 verilmistir.

Cluster 2
Variables VEUTES Prabability
COUNTRY Turkey 100 %
CLASS Ekonomi 99 %
GENDER M 93 %
CARD_TYPE CcC 89 %
CITY Istanbul 81 %
TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 12 36 70 %
COST FUNC_ 7000-20000 59 %
AGE 25-34 56 %
JOB_TITLE Diger 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 Ust Diizey Yénetici 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 Sirket Sahibi/ls Adam: 6 %
JOB_TITLE Ozel Sektir/personel 5%
TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 36-48 5%
CITY Diger 5%
COST FUNC_ 3000-7000 4%
JOB_TITLE Tip/Doktor 4%
AGE 0-24 4%
JOB_TITLE Akademisyen 3%
JOB_TITLE Kamu Memur 2%
JOB TITLE Miisteri Temsilcisi 2%
CARD_TYPE EP 1%
COST FUNC _ 20000+ 1%
CLASS Business 1%

Sekil 5.9 Kiime 2’nin Karakteristik Ozellikleri
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Odiillendirmeye yonelik olarak hazirlanan sik ucan yolcu programlary, 1981 yilinda

“American Airlines” tarafindan ilk kez tanitildiginda, (Byung-Do, 2004:Atalikk’ dan,2006)

havayolu sektoriinde ve sektor disinda faaliyet gosteren birgok isletmenin farkli bigimlerde

tepkilerine hedef olmustur. Bazilar1 bu programlar1 bir pazarlama hilesi veya miisteriyi

etkileyerek tekrar satin almasi yolunda bir riigvet (Toh vd., 1993: Atalik’ dan, 2006) yada bos

koltuklar1 bedava biletler bi¢iminde vererek is amacl yolcular: etkileyen akillica tasarlanmis bir

plan olarak (Toh and Hu, 1988:Atalik’ dan, 2006) degerlendirmis olsa bile, glinlimiizde havayolu

isletmeleri arasinda en 6nemli rekabet araglarindan birisi olarak degerlendirilmekte (Storm,1999:

:Atalik’ dan, 2006) ve is amacli ugan yolcular i¢in yapilan en biiyiik, en basarili ve en 6nemli

pazarlama araci oldugu diisiiniilmektedir. (Byung-Do, 2004:Atalik’ dan, 2006) Yapilan literatiir

taramalar1 ve arastirma bulgulari, sik ugan yolcu programlar: stratejisinin igletmelerin kendileri

icin en degerli Pazar boliimiinii olusturan miisterilerine ulasmay1 kolaylastiran ve baglilik

yaratabilen bir yaklasim oldugunu gostermektedir. (Liu vd., 2000:Atalik’ dan, 2006)

Cizelge 5.2 Analiz Sonucu Olusan Kiimeler

NITELIKLER KUMEI1 KUME2 KUME3 KUME4 KUMES5 KUMES6 KUME? KUMES
YAS ARALIGI 25-34 25-34 25-34 25-34 35-50 35-50 35-50 35-50
CINSIYET Erkek Erkek Erkek Bayan Erkek Erkek Erkek Erkek
MESLEK Diger Diger Diger Diger Diger Diger Diger Diger
Serbest
Yonetici Yonetici Yonetici Y onetici Y onetici Y onetici Y onetici Meslek vd
Serbest } Serbest Serbest
Meslek vd. UstD.Yén. Meslek vd. UstD.Yon. | UstD.Yén. | UstD.Yén. | Meslek vd. Y dnetici
KART TiPi cc cc cC cC cC EC CP cC
UCUS SINIFI Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi
UCUS SIKLIGI 0-12 12_36 12 36 0-12 12 36 12 36,48+ 12 36 0-12
SEHIR Diger Istanbul Istanbul Istanbul Diger Istanbul Istanbul Diger 2
ULKE Tiirkiye Tiirkiye Tiirkiye Tiirkiye Tiirkiye Tirkiye Tiirkiye Yurtdigt
MALI GETIRI
KATSAYISI 0-3000 7000-20000 3000-7000 0-3000 3000-7000 20000+ 7000-20000 20000+
TOPLAM
MUSTERILER
iCINDEKI
ORANI 0.3 0.136 0.125 0.122 0.112 0.1 0.08 0.025

Excel Add-ins aracilig1 ile yapilan Kiimeleme Analizi sonucunda olusan kiimelerimizin

ozellikleri yukaridaki tabloda verilmistir.
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Cizelge 5.3 Iliski Durumu- Tavsiye edilen Strateji Tablosu

Tliski Durumu Tavsiye Edilen Strateji
e Yiiksek Net Biiylime e Onlari kaybetmeyiniz
e Yiiksek potansiyel deger e Dahaiyiiliskiler kurmaya galisiniz
e lyi uzun dénem iliski e Onlari koruyunuz
e Kitle Pazar, zayif uzun dénem potansiyel e Cok yatirim yapmayiniz
o Kotu odemeler e Birakiniz gitsinler

Mali getiriye katkist en yiiksek guruplar olan Kiime 6 ve Kiime 8 yiiksek net biiylime
kategorisine girmektedir.Kesinlikle kaybedilmesi istenmeyecek bu %12,5 luk miisteri kesitine

0zel kampanyalar, miisteri baglilig1 programlar: gelistirilmelidir.

Mali getiriye katkis1 yiiksek olan ve yil i¢i ugus sayisina bakarak potansiyeli yliksek olan
Kiime 2 ve Kiime 7 ile daha iyi iligskiler kurulmali ve bu %21,6 lik miisteri kesitinin sirketimizi

daha fazla tercih etmeleri saglanmalidir.

Kiime 3 ve Kiime 5 uzun donemde iyi iligskiler kurulabilecek ve siirdiiriilebilecek
guruplardir. Bu %23,7 lik miisteri kesiti sik ama kisa mesafe ucan miisterilerden olustugundan
dolayr mali getiriye katkilar1 beklenen diizeyde olmamistir ancak bu guruplar yurt i¢i ugus

tarifeleri desteklenerek korunmalidirlar.

Kiime 1 ve Kiime 4 y1l i¢erisinde az ugmus, mali getirisi en diisiik olan guruplarimizdir.
Bu guruplar bizim i¢in potansiyel olusturmaktadwr. Bu gruplar icin daha az maliyetli etkin

pazarlama stratejileri olusturulmalidir.

Excel Add-ins araciligi ile olusturulan kiimeler pazarlama uzmanlari tarafindan
degerlendirilip havayolu sirketine uygun pazarlama teknikleri kullanilarak yolcu programlari

gelistirilmelidir.
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5.2.3 Havayolu sirketi icin miisteri sadakati yaratma programlar

Sik ugan yolcu programlari, havayolu isletmelerinin kendilerini tercih etmelerinin
karsilig1 olarak yolcularina, ddiillendirme yoluyla geri donen ve yolcular1 daha fazla mil puam
biriktirmeye tesvik eden bir modeldir. Satin alinan her bilet i¢in yolcu, seyahat ettigi mesafeye ve
satin almis oldugu bilet tipine gére mil puanlar1 elde etmektedir. (Hanlon,1999:Atalik’ dan,2006)
Programlar kapsaminda miisteriler ne kadar sik ayni havayolu isletmesi ile ucarlar ise, o kadar
cok odiil puan1 kazanmaktadirlar. Yolcular kazandiklar1 mil puanlarini geri almak istediklerinde
bedava ya da indirimli biletler, ugus smifi yiikseltme imkani, hizli rezervasyon ve yer se¢imi,
Ozel salonlar, otel konaklamalari, araba kiralama hizmetleri gibi birgok hizmetten
yararlanabilmektedirler (Toh vd., 1996:Atalik’ dan,2006).

5.2.4 Miisteri sadakati yaratma programlarina neden gerekli

Calismanin yapildig1 havayolu sirketinde yapilan bir aragtirmaya gore; tiyelerin herhangi
bir 6dil sunulmasa bile ucuslarinda sirketi tercih edip etmemelerine iliskin cevaplari
incelendiginde; iiyelerin %69,8’inin 6diil sunmasa bile ugus tercihlerinde yine sirketi tercih
edecegi, % 30,7 sinin ise 6diil sunulmadiginda sirket ile ugusu tercih etmeyecegi goriilmiistiir.
Sadece sunulan cazip ddiller nedeniyle iiyelerin sirket disinda baska bir havayolu ile u¢ma
diisiinceleri incelendiginde; iiyelerin % 13,5’inin sadece sunulan cazip ddiiller nedeniyle bagka
bir havayolu isletmesiyle u¢gmay1 kesinlikle diisiinecekleri, yalnizca % 4,2’sinin cazip ddiiller
nedeniyle sirket disinda baska bir havayolu isletmesi ile u¢gmay1 kesinlikle diisiinmeyecekleri
goriilmiistiir. Uyelerin sirketin hizmet kalitesinden tatmin olsalar bile daha cazip ddiiller sunan
baska bir havayolu ile ugma diisiinceleri incelendiginde; liyelerin % 7,3’liniin hizmet kalitesinden
tatmin olsa bile, daha cazip ddiiller sunan baska bir havayolu ile ugmay1 kesinlikle diistinecegi,

% 7,8’inin ise kesinlikle diistinmeyecegi gorilmiistiir (Atalik,2006).
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6.MUSTERIi DEGER ANALIiZi VE ANKET DEGERILENDiRMESIi

Bu caligmada CRM ’in ana varsayimi olan tiim misterilerin birbirinin ayni olmadig1
anlayis1 ve miisterilerin isletmelerden beklentilerinin farklilik géstermesi gibi, isletmeler i¢in de
misteri degerleri farklilik gosterecektir anlayisindan yola ¢ikarak miisteriler degerlerine gore

farklilastirmak hedeflenilmistir.

Tiim sektorlerde olugu gibi havayolu sirketi i¢in miisteri degerleri farklilik gdsterecektir.
Ornegin sik ugan ve ucus mali degeri yiiksek miisterilerimizin karsisinda, daha az ugan ve ucus
mali degeri daha diisik olan miisterilerin diistinceleri farkli degerlendirilmelidir. Gerek
pazarlama yonetimi, gerekse memnuniyet geri doniislerinde bu farklilik g6z Oniine alinarak
miisterilere farkliliklar1 hissettirilmelidir. Bu sayede miisteri sadakati programi bireysel
duyarliliga inecek ve miisteri bagimlilig1 artacaktir. Ayrica igletme i¢in 6nemli miisterilerin

diisiinceleri daha ¢ok dnemsendigi i¢cin miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi artacaktir.

Calismada havayolu sirketine ait miisterilerin degerleri tespit edilmis ve daha once sirket
tarafindan yapilmis olan bir anket calismasinda bu degerler kullanilarak bir analiz yapilmstir.
Boylelikle miisteri degeri yiiksek miisterilerin anket sorularina verdikleri cevaplar agilikli olarak

degerlendirilmeye alinacak ve ¢ok daha duyarl bir anket degerlendirmesi olusacaktir.

6.1 Misteri Deger Analizi

Bir miisterinin isletmeye sagladigi kar ve gelecekte saglayacagi karin net bugiinkii degeri ile
miisterinin isletmeye saglayabilecegi potansiyel, yani ondan elde edecegi ekstra degerdir.
(Infomag, 2002: Demir’den, 2007). Bu tanimi havayolu sirketine ait miisterilere uygulamak
istersek miisteri degeri; miisterinin parasal degeri ile potansiyel degerinin harmanlanmasi ile

olusturulabilmektedir.
Miisteri Degeri = Parasal Degeri + Potansiyel Degeri (sadakat vb.)

Havayolu sirketinden alinan veriler igerisinden miisterilerin 6deme bilgilerine ulagilamamustir.

Bu degere son alt1 aylik aktivitelerinden yola ¢ikarak bir kestirim yapilmistir. Buna gore ;

Son alt1 aylik ugus milleri + Ugtugu hat + Ugtugu sinif = Parasal Degeri
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Sirketin uygulamis oldugu sadakat programindan yola c¢ikarak miisterilerin sadakat

bilgileri kestirilebilir. Havayolu sirketine ait sadakat programi 4 kart tipinden olugmaktadir.
Bunlar; Klasik Kart (CC), Klasik Plus (CP), Elit Kart (EC), Elit Plus (EP)’ tir.

Yapilan arastirma sonucunda sirket miisterileri i¢in Yurt dist uguslarinin parasal degeri

yaklagik ayn1 mesafede yurt i¢i ucuslarin 2 kat1 oldugu, Business ucanlarin parasal degerlerinin

Ekonomi uguslarin 1.8 kat1 oldugu tespit edilmistir. Sadakat programi icinde kart tiplerinin

degerleri sezgisel olarak belirlenmistir (CC:1.1, CP:1.2, EC:1.3, EP:1.4).

Miisteri degeri 6lglimiinde millerin hat degerleri ile toplam1 Cizelge 6.1’deki gibi olugsmustur.

A

Sonug olarak olugsan miisteri degeri:

MD= Ugcus Milleri x Hat x Sif x Kart Tipi

Cizelge 6.1 Miisteri Millerlinin Hat Degerleri

B &

D

E

F

G H

HAT Y.ici 1
Y.Disl 2

SINIF Ekonomi | 1
Business | 1,8

Kart Tipi | CC 1,1
Cp 1,2
EC 1,3
EP 14

FLYER_ID |-/ ACTIVITY_DA]~ | ORIG| ¥ | DESTINATIC ¥ | CLASS_COL ¥ | FLT_NUMBI ¥ | MIL| * | ROUTE_TY| ~ | DISTAN( * | hat

15.04.2008 GZT
18.04.2008 ANK
07.07.2008 MLX
10.07.2008 IST
25.08.2008 GZT
28.08.2008 IST
02.06.2008 ZRH
28.04.2008 AYT
28.04.2008 IST
29.05.2008 15T

R R R e R e el

ANK
GZT
IST
MLX
IST
KCM
IST
IST
ANK
ZRH

H

C I I CI I = *®=TI

TK0933
TK0932
TKO737
TKO734
TK4725
TKO724
TK1910
TKO417
TKO154
TK1907

1096 YURTDISI

1096 YURTDISI

326 YURTICI
326 YURTICI
523 YURTICI
523 YURTICI
540 YURTICI
495 YURTICI

301 YURTICI
250 YURTICI

326
326
523
523
540
495
1096
301
227
1096

J

1
1
1
1
1
1
2
1
1
2

K

ilk dege »

326
326
523
523
540
4595
2192
301
227
2192

Verilerin degere donilisimii Cizelge 6.1°de gdsterilmistir. Olusan miisteri degeri ¢ok

biiyilik sayilara kadar uzanmaktadir. Bunun ¢alismay1 olumsuz etkilememsi i¢in 1-1000 arasinda

bir skalaya doniistiiriilmiistiir.

Cizelge 6.2 Miisteri Degerleri

A

mugid| = ilk degi | sinf | >

1

2
3
4
5
5]
7
8

B c D

-
2733 Ekonomi 1
7374 Ekonomi 1
3724 Ekonomi 1
3087 Ekonomi 1

250 Ekonomi 1
1204 Ekonomi 1

10470 Ekonomi 1

1177 Ekonomi 1

E

2733 CC
7374 CC
3724 CC
3087 CC
250 CP
1204 CC
10470 CC
1177 CC

F

ikincili deger({hat+sini * | CARD_TYI *

G

H

~ 3.deger(hat+sinif+card) | =

1,1
1,1
1,1
1,1
1,2
1,1
1,1
1,1

3006,3
8111,4
4096,4
3395,7
300
1324,4
11517
1294,7

i}
~ Musteri dege =
3006,3
81114
4096,4
3395,7
300
13244
11517
1294,7

K

L

- deger puam(1-1000) |

16,01
43,20
21,82
18,09
1,60
7,05
61,34
6,90
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6.2 Anket Degerlendirmesi

Degerlendirilen anket 11— 25 Subat 2009 tarihlerinde sirketin web sitesinden online olarak
yaymlanmis ve ankete 2140 kisi katilmistir. Anket sonuglarinin gergeke¢i olmasi igin 1 Ocak
2009 veya sonrasinda ucus gerceklestirmis olan miisterilerin cevaplari anket analizinde
kullanilmistir. Sirket ile ugmus olan 1550 yolcunun cevaplari analiz edilmistir. Miisteri

memnuniyet anketi sorular1 Ek-12’dadur.

Anket degerlendirilirken Excel iizerindeki verileri i¢in Visual Basic kullanarak bir

degerlendirme programi gelistirilmistir. Bu programin kodlar1 Ek-13’ dedir.
Anket verileri agirliklandirilarak analiz edildiginde ¢ikan sonuglar izleyen tabloda verilmistir.

Cizelge 6.3 Anket Sonuclar1 Tablosu

Agirlikh Yuzdesel Dagilimlar

Memnuniyet Seviyesi 5(en ytksek)- 1(en dustik) Agrhikli | Agirliksiz
Anket Sorulari 1 2 3 4 5 Ort. Ort.
1 |Son 12 ay igerisinde toplam kag ucus gerceklestirdiniz? 314 20
2 | Bu uguslarin kag tanesi uluslararasi uguslardi? 11,95 |8
3 | Genellikle hangi sinifta ugmaktasiniz? * 89% 11% 1,11 1,04
4 | Genellikle hangi amagla seyahat etmektesiniz? ** 21% | 79% 1,79 1,75
5 | Ugak biletinizin 6demesini genellikle kim gergeklestirir?*** 49% |45% |1% |6%
6 | Sirketimiz ile genellikle hangi sinifta ugmaktasiniz? * 89% 11% 1,11 1,04
7 | Yurtigi uguslarda, agirhkl olarak Sirketimizi tercih ediyor musunuz? 2% 3% 9% |18% |68% |4,47 4.4
8 | Yurtdisi uguslarda, agirlikh olarak Sirketimizi tercih ediyor musunuz? 2% 3% 8% |20% |67% |4,46 431
9 | Sirketimiz ile seyahat(ler)inizden memnun kaldiniz mi? 2% 3% 11% | 40% |45% |4,24 4,30
10 | Odediginiz iicrete deger bir hizmet aldiginiza inaniyor musunuz? 2% 5% 17% | 41% |34% | 4,00 4,01
11 | Bir sonraki seyahatinizde Sirketimizi tercih etmeyi diisiiniiyor musunuz? 2% 2% 6% [31% |60% |4,46 4,43
12 | Sirketimizi ailenize, arkadaslariniza ve yakin ¢evrenize 6nerir misiniz? 2% 3% 6% |26% |63% |4,45 4,45
Bu ugusunuzun, Sirketimiz ile daha 6nce gergeklestirdiginiz uguslardan
13 | daha iyi oldugunu diisiiniiyor musunuz? 7% 9% 24% |30% |30% | 3,69 3,70
Diger havayollarina goére, Sirketimizin uguslarinda sunulan iiriin ve
14 | hizmetlerin daha iyi oldugunu diigiiniiyor musunuz? 4% 5% 13% | 29% |50% |4,15 4,23
Genellikle rezervasyonunuzu, seyahatinizden kag giin 6nce
15 | gergeklestirirsiniz? 12,10 |11,72
16 | Ugak bilet rezervasyonunuzu genellikle nereden yaptirirsiniz? **** 45% 10% |3% |42%
Rezervasyon sirasinda sundugumuz hizmetlerden
17 | genel olarak memnun musunuz? 3% 5% 14% | 41% |37% |4,05 4,12
Bilet satinalma sirasinda sundugumuz hizmetlerden
18 | genel olarak memnun musunuz? 4% 5% 17% | 41% |33% |3,94 4,04
19 | Ugus igin check-in islemlerinizi genellikle nasil gergeklegtirirsiniz***** 22% | 64% |11% |4%
20 | Check-in kontuarlarimizin kolaylikla bulunmasi 2% 2% 7% |36% |53% |4,35 4,34
21 | Check-in’deki bekleme siiresi 4% 9% 22% | 36% |28% |3,75 3,67
22 | Check-in sirasinda yapilan bilgilendirme ve anonslar 5% 6% 21%|38% |30% |3,81 3,82
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23 | Check-in yapan personelin nezaket ve hizmet anlayisi 5% 1% 14% | 37% |39% | 4,00 4,02
24 | Genel olarak Check-in islemlerimiz 2% 5% 14% | 46% |33% |4,03 4,04
25 | Bugiine kadar CIP Salonumuzdan yararlandiniz mi? 65% 0,65 0,45
26 | Salonun rahathg: 2% 2% 11% | 39% |46% |4,26 4,31
27 | Salondaki ikram 2% 7% 22% | 34% |35% |3,93 4,04
28 | Salon personelinin nezaket ve hizmet anlayisi 2% 2% 15% | 37% |44% |4,20 4,28
29 | Genel olarak CIP Salonlarimiz 2% 3% 18% |47% |31% |4,03 4,15
30 | Ugaga gelene kadar size yardimci olan isaret ve yonlendirmeler 1% 4% 12% | 44% |40% |4,18 4,19
31 | Boarding (ugaga kabul) alaninda yapilan bilgilendirme ve anonslar 4% 5% 12% | 42% |38% |4,04 4,10
Boarding (ucaga kabul) alaninda size yardimci olan
32 | personelin hizmet anlayisi 3% 5% 16% | 36% |41% |4,07 4,10
33 | Genel olarak boarding hizmetleri 2% 4% 16% |44% |34% | 4,04 4,08
34 | Kabin personelinin nezaket ve hizmet anlayisi 3% 4% 13% |38% |41% |4,11 4,21
35 | Kabin personelinin yabanci dil yeterliligi 5% 7% 19% |36% |33% |3,86 3,98
Kabin personeli tarafindan yapilan bilgilendirme
36 | ve anonslarin yeterliligi 4% 5% 14% | 41% |36% | 3,98 4,12
37 | Kokpit (Pilot) tarafindan yapilan bilgilendirme/anonslarin yeterliligi 4% 7% 15% | 38% |37% |3,97 4,00
38 | Genel olarak ugus ekibi 2% 5% 15% |42% |36% | 4,05 417
39 | Yemeklerin kalitesi/cesitliligi 3% 5% 15% | 41% |36% |4,03 3,98
40 | Alkollii igkilerin kalitesi/cesitliligi 7% 6% 22% | 34% |32% |3,76 3,70
41 | Soguk ve sicak iceceklerin kalitesi/gesitliligi 4% 5% 16% | 37% |38% |4,02 4,01
42 | Genel olarak ikram hizmetleri (tat, gériiniim, sunum) 2% 5% 13% |41% |39% | 4,09 4,06
43 | Koltuklarin rahathg 6% 11% | 23% |40% |20% |3,57 3,63
44 | Kabinin goruniimii 2% 5% 20% | 46% |27% |3,91 3,95
45 | Ugus esnasinda tuvalet ve lavabolarin temizligi 5% 9% 22% | 41% | 23% |3,67 3,85
46 | Kalkis anindaki ucak i¢i temizligi 2% 5% 13% [43% |37% | 4,08 411
47 | Genel olarak kabin ici rahathgi 2% 8% 21% |47% | 23% | 3,79 3,86
48 | Gosterilen filmlerin kalitesi/cesitliligi 8% 10% |[27% |35% |19% |3,46 3,35
49 | Diger video programlarinin kalitesi/cesitliligi 8% 12% |30% [33% |18% |3,42 3,32
50 | Muzik kanallarinin kalitesi/gesitliligi 7% 11% |27% |33% |22% |3,52 3,40
51 | Gazete, dergi gibi yayinlarin gesitliligi 7% 12% [ 24% |31% |26% |3,55 3,43
52 | Genel anlamda kabin ici eglence sistemleri 6% 13% |30% |34% |18% |3,46 3,34
53 | THY ile seyahatlerinizde aktarma yaptiniz mi? 49% 0,49 0,43
54 | Uguslar arasinda bekleme zamani 5% 7% 23% |45% |20% |3,70 3,58
55 | Aktarma siirecinde gorevli personelin nezaket ve hizmet anlayisi 4% 5% 17% | 48% |26% | 3,87 3,85
56 | Onceki ugusta ugak icinde verilen aktarma bilgisi 7% 9% 23% | 35% |25% |3,62 3,70
57 | Genel olarak aktarma siireci 3% 8% 24% | 44% |21% |3,74 3,68
58 | Genel olarak bagaj alim siireci 4% 8% 25% (42% |21% |3,70 3,74
59 | Bagajiniz icin bekleme siireniz 5% 10% |25% [41% |19% |3,58 3,59

Tablonun Agiklanmasi

dir.

1-Ankette memnuniyet siralamasi 1-5 iken degerlendirmede (en iyi)5-1(en kotl)

* :1- Ekonomi ,2- Business

** 2 1- Turistlik, 2- Is

*** . 1-Ben, 2-Sirkete ait, 3-Odil Bilet, 4- Baska Birisi

**%** :1- Seyahat Acentesi, 2- Cagri Merkezi
3-Satis Ofis, 4- \WEB




Anket sonuclarina gore;
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— s BN

mOrt. mMAZ.Ort.

20 31 8 12

96 89
HE ‘1
Ekonomi Businnes

Ort.Ugus Uluslar Arasi

Sekil 6.2 Ortalama Ugus ve Sinif Grafigi

Bir yilda ortalama 20 kez ugulmusken agirlikli ortalamanin 31,4 ¢ikmasi nemli miisterilerin daha

cok uctugunu gostermektedir.

Uluslar arasi uguslarda artisin gézlenmesi 6nemli miisterilerin yurt dis1 uctuklarini

gostermektedir.

Ekonomi sinifinin oranindaki azalma édnemli misterilerin daha ¢ok business ugtuklari anlamina

gelmektedir.

Ortalama

mis m Turistlik

’,

Agirlikh Ortalama

mis m Turistlik

2%

Sekil 6.2 Ugus Amaci

Ne amagla uguldu sorusuna cevaben ortalama %75 oranda is amagli iken agirhikl ortalama
alindiginda bu oran %79 a ¢ikmaktadir. Bu da sirket i¢cin 6nemli miisterilerin daha ¢ok is amagh

utcularin1 gostermektedir.



26

Ortalama Agirhikh

M Seyahat
Acenteleri

W Satis Ofisi

Cagri Merkezi

= WEB @ :

Sekil 6.3 Rezervasyon Yontemi

e Kullanilan rezervasyon yontemi konusunda miisterilerin biiylik ¢ogunlugu sirketin internet sitesini
kullanmaktadir. Agirliklandirdigimizda ise seyahat acentesinde ve c¢agri merkezlerine kayma
goriinmektedir. Boylelikle dnemli miisterilerin rezervasyon yontemi olarak daha cok seyahat

acentelerini ve ¢agr1 merkezlerini kullandiklar1 sonucu ¢ikarilabilir.

Sonu¢ olarak; agrrlhiklandirmali anket degerlendirmesi ile, isletmeler i¢in Onemli
miisterilerin daha ¢ok hangi konular1 6nemsedikleri, hangi konularda farkliklastiklar1 ve farklilik
bekledikleri tespit edilebilmektedir. Bu sayede daha hedefe odakl iyilestirmeler yapilabilinmekte

ve hizmet kalitesi istenilen dogrultuda artirilabilinmektedir.



27

7.SONUC

Yapilan caligmada, gelismis veri madenciligi teknikleri kullanilarak havayolu sirketinin
miisterileri gruplandirilmistir. Miisteri davraniglarini ortaya koyan modeller gelistirilerek;

miisteri sadakatini arttiric1 programlar yapilmasi 6nerilmistir.

Verilerin temizlenmesi ve istenen formata doniistiiriilmesi islemlerinin ardindan EXCEL
Add-Ins de Microsoft Kiimeleme (Clustering) teknigi kullanilarak veri kiimemiz modellenmistir.
Kiimeleme tekniklerinden olan ve tam kiimeleme mantigina sahip olan 6lgeklendirilebilir K-
Means algoritmasi tercih edilmistir. Boylelikle miisterilerimizin her biri yalnizca bir kiimenin

eleman1 olmustur.

Calismanin devaminda, havayolu sirketi tarafindan miisterilerine 2009 yili igerisinde
yapilmis olan bir anket, miisteri degerleri ile agirliklandirarak degerlendirmeye alinmistir. Bu
calismanin sonucu olarak, sirket i¢in miisteri degeri yiiksek miisterilerin genel davranis, dilek ve
sikayetlerinin daha net gbzlenmesi imkani bulunmustur. Farkli olduklar1 noktalar tespit

edilmistir.

Biiyiik veri kiimelerinde gizli olan bilgiyi ¢ikarmasini, analiz etmesini ve yorumlamasini
saglayan veri madenciligi, cesitli algoritmalar gelistirmelerine 151k tutmakta, yazilim
uygulamalar1 kullanarak veri madenciligi, algoritmalar ve teorilerini degerlendirmektedir.
Boylece miihendislerin kaliteyi ve sadakati arttirma siirecini etkin bir sekilde kontrol etmesini
saglamada yol gdsterici bir calisma olmasi bakimmdan &nemlidir. Onerilen miisteri baghlig
programlarinin firma tarafindan uygulamaya alinmasinin ardindan; pazarlama maliyetlerinin
disiisii, gelir artisinin ve misteri sadakati artis oranlarimmi nasil etkiledigine dayali olarak

yatirimin geri doniis oranini saptanarak ¢alismanin etkinligi 6l¢iilebilecektir.
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Ek-1 Microsoft Veri Madenciligi Modiilleri

Microsoft Karar Agaclar (Microsoft Decision Trees)
Microsoft Karar Agaclar1 algoritmasi siniflama ve regresyon metotlarmnin ikisini birden
destekler ve tahminsel modellemede iyi ¢alisir, bu algoritma ile ayrik ve siirekli 6zellikler

kestirilebilir.

Bir model insa etmede algoritma veri kiimesindeki her girdi 6zelliginin tahmin edilmis
sonucu nasil etkileyecegini belirler. Buna gore bu algoritma girdi 6zelliklerinin arasindaki en
giiclii iliskileri kullanarak nodlar olarak adlandirilan bir dizi parca olusturur. Yeni nodlar modele
eklendikce bir agag¢ sekli belirmeye baslar, agacin en tepedeki diiglimii tahmin edilen 6zelligin
tiim popiilasyon i¢indeki analizini ifade eder. Her eklenilen diigiim girdi 6zelliklerinin tahmin
edilen 6zeligin durumunun ilizerine dagilimma gore olusturulur. Eger bir girdi 6zelligi tahmin
edilen 6zelligin bir durumdan diger duruma benzemesine sebep oluyorsa modele yeni bir diigiim
eklenir. Model var olan diiglimiin iizerinde daha iyi bir tahmin olusturacak bir par¢a olusturan
ozellik kalmayana kadar biiylimeye devam eder. Model tahmin edilmis 6zelligin oransiz

dagilimini saglayan 6zellikler ve bu 6zelliklerin durumlarinin kombinasyonlarini bulmaya ¢alisir.

Microsoft Kiimeleme (Microsoft Kiimeleme)

Microsoft Kiimeleme algoritmas:t bir veri kiimesindeki kayitlar1 benzer O6zellikteki
kayitlar1 ayn1 kiimeye koyacak sekilde gruplama islemi yapar, bu islemi iteratif tekniklerle
gergeklestirir, bu kiimeler ile veriler arasinda rahatlikla goriilemeyecek olan iliskiler kesfedilir,

ek olarak bu algoritma kiimeleme modelinden tahminler olusturulmasina izin verir,.

Ornegin ayn1 sehirde yasayan, ayn1 marka arabaya sahip, ayni tiir yemek yiyen ve ayni
tiir bir liriinii alan bir grup insan bu sehrin bir kiimesidir (cluster). Diger bir kiime ayni restorana

giden, benzer gelire sahip, ayni yil i¢inde iki kez yurt disina giden insanlar grubu olabilir.

Bu kiimelerin nasil dagildig1 gozlenerek; veri kiimesinde kayitlarin nasil bir etkilesimde
bulundugu, bu etkilesimin sonucta elde edilen tahmin c¢iktisin1 nasil etkiledigi daha iyi

anlasilabilir.
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Microsoft Naive Bayes

Microsoft Naive Bayes algoritmasi hizli bir bi¢imde siniflama ve tahmin etme islemleri
icin madencilik modelleri iiretmeye yarar. Algoritma her girdi niteliginin olasi durumlarinin,
verilen tiim tahmin edilebilir niteliklerin durumlarinin, daha sonra bilinen girdi niteliklerini temel
alan bir sonu¢ tahmin edilebilmesi ic¢in olasiliklarini hesaplar, olasiliklar kiipiin islenmesi

sirasinda hesaplanir ve kayit edilir.

Algoritma sadece ayrik veya ayiklastirilmis nitelikleri destekler ve tiim girdi niteliklerinin

bagimsiz oldugunu varsayar.

Microsoft Naive Bayes algoritmasi veri madenciligi silirecinde bir baslangi¢ noktasi
olarak kabul edilebilecek basit bir madencilik modeli olusturur. Madencilik modelinde kullanilan
hesaplamalarin hemen hemen tamamu kiip isleme siirecinde yapildigindan sonuglar ¢ok cabuk
doner. Bu durum modeli veriyi kesfetmede ve degisik girdi niteliklerinin tahmin edilen niteligin

degisik durumlarinda dagilimini1 bulmada iyi bir segenek yapar.
Microsoft Zaman Serileri (Time Series)

Microsoft Zaman Serileri Algoritmas1 siirekli degiskenlerin zamana gore OLAP ve
iliskisel veri kaynaklarmdan tahmin edilmesini saglayan modeller olusturur. Ornegin; Microsoft
Time Series algoritmas: bir marketteki satislarin ve karin kiipteki tarihsel veriden tahmin

edilmesi i¢in kullanilabilir.

Bu algoritma kullanilarak tahmin etmek i¢in bir veya daha fazla degisken secilebilir,
fakat bu degiskenler siirekli olmalidir. Her model i¢in sadece bir durum serisi olabilir. Durum
serileri seriler i¢inde bir yer belirler, mesela bir yil i¢inde birka¢ aydaki satiglara bakarken
belirlen tarih bir durum serisidir. Bir durum bir degisken kiimesi icerebilir (6rnegin farkli
subelerdeki satiglar gibi). Microsoft Zaman Serileri algoritmasi tahminlerinde ¢apraz-degiskenli

(cross-variable)
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korelasyon kullanabilir. Ornegin bir subedeki dnceki satislar baska bir subedeki simdiki satiglarin

tahmini konusunda yararl olabilir.
Microsoft Birliktelik Kurallar: (Association)

Microsoft Birliktelik Kurallar1 Algoritmasi 6zellikle market sepeti analizleri i¢in dizayn
edilmistir. Algoritma her nitelik/deger c¢iftini (6rnegin triin/bisiklet) bir parca(Item) olarak ele
alir. Bir parga kiimesi (Itemkiime) bir sorgudaki parcalarin kombinasyonudur. Algoritma daha

fazla sorguda bulunmaya yatkin parca kiimelerini bulmak i¢in veri kiimesini tarar.

Sik olarak iliski (association) modeli iliskili veri modelleri i¢in calisir, 6rnegin bir
miisteri listesi ve buna bagl satin alma listesi gibi. Eger bir veri kiimesinde iliskili tablolar

mevcut ise her iligkili anahtar (6rnegin satin alma tablosundaki iiriin) bir par¢a olarak ele alinir.

Microsoft Association algoritmasi ayrica parga kiimeler ile iliskili kurallar bulur.iliski
modelindeki bir kural A,B=>C (meydana geleme olasilig1 ile iligkili) olarak diisiiniilebilir,
burada A,B,C ‘nin tiimii sik item kiimeleridir. ‘=>" igareti C nin A ve B den tahmin edilmis
oldugunu gosterir. Olasilik esik degeri (probability threshold) bir kuralin kural olarak ele almak
icin gerekli minimum olasilik degerini ifade eder. Veri madenciligi literatiiriin de olasilik

itimat(confidence) olarakda anilir.

[liski modelleri ¢apraz satis (cross sell) veya miisterek filtreleme (collaborative filtering)
uygulamalarinda da kullanishidir. Ornegin bir kullanicinin sepetindeki parcalardan satmn almak

isteyebilecegi pargalar1 bir iliski modeli kullanarak tahmin etmek miimkiindiir.
Microsoft Sira Kiimeleme (Sequence Kiimeleme)

Microsoft Swra Kiimeleme algoritmasi ayrik deger serileri igeren swra bagimli verilerin
analiz edilmesinde kullanilir. Serilerin i¢indeki sira 6zelligi daima belirli bir siradaki olaylar1
icerir (6rnegin tiklama yolu(click path)). Algoritma siralarin durumlar1 arasindaki gegisleri analiz

ederek ilgili siralarin gelecekteki durumlarini tahmin edebilir.
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Microsoft Swra Kiimeleme algoritmasi siralama ve kiimeleme algoritmalarmin bir
hibritidir. Algoritma birden fazla durumu sira 6zellikleri ile bu siralarm benzerliklerine dayali
olarak gruplar. Bu algoritmanin tipik bir kullanim senaryosu olarak web portallarmin miisteri
analizi verilebilir. Bir web portali birbiriyle iligkili basliklar icerebilir, 6rnegin haberler, hava
durumu, finans, mail ve spor. Her portal miisterisi bu bagliklarin sirali bir tiklayicisidir.
Microsoft Sira Kiimeleme algoritmasi bu miisterileri dolasma modellerine gore asagi yukari
homojen gruplara gruplayabilir. Ardindan bu gruplar gorsellestirilerek miisterilerin portali nasil

kulland1g1 detaylandirilabilir.

Microsoft Sinir Aglar (Neural Network)

Microsoft Neural Network algoritmas1 Microsoft SQL Server 2008 Analiz servislerinde
noronlardan olusan c¢ok tabakali (multilayer) bir algi agi (perception network) olusturarak
smiflama (classification) ve regresyon madencilik modelleri iiretir. Algoritma tim durum
kiimelerini bilinen kesin siniflama kiimelerinden iterative olarak karsilastirma yaparak tahmin
edilmis siniflama kiimelerini elde eder. Baglangic siiflamasinin ilk adimindan dogan hatalar tiim
durum kiimeleri i¢in temel olusturur ve bir sonraki adim i¢in agin performansini degistirmek i¢in
kullanilir ve bu boyle devam eder. Daha sonra girdi niteliklerine goére bu olasiliklar bir ¢ikti

olarak tahmin edilmis bir nitelik olusturmak i¢in kullanilabilir.

Bu algoritmanin Microsoft Karar Agaglar1 algoritmasindan en onemli farki hatayi
minimize etmek ve network parametrelerini optimize etmek i¢in 68renme siireci isletmesidir,
oysa Microsoft Karar Agaclar1 algoritmasi kurallari maksimum bilgi kazanci saglamak i¢in

boler.

Bu algoritma ayrik ve siirekli niteliklerin tahmininde kullanilabilir.
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Microsoft Lineer Regresyon (Linear Regression)

Microsoft Lineer Regresyon algoritmasi, Microsoft Karar Agaclar1 algoritmasinin 6zel
bir yapilandirmasidir, bu algoritma da parcalama yapilmaz (tiim gerileme (regresyon) formiilii
tek bir kok diiglimde insa edilir).

Algoritma siirekli niteliklerin tahmin edilebilmesini destekler.

Microsoft Lojistik Regresyon (Logistic Regression
Microsoft Lojistik Regresyon Algoritmas1 Microsoft Sinir Aglar1 Algoritmasinin 6zel bir

yapilandirmasidir. Agdaki gizli katmanlarin yok edilmesiyle elde edilir

Algoritma siirekli ve ayrik niteliklerin tahmin edilebilmesini destekler.
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Microsoft Kiimeleme Modelinin Parametreleri

Microsoft Kiimeleme Modelinin elimizdeki veri kiimesine gore diizglin ve basarili bir
sekilde kiimeleme islemini gerceklestirebilmesi i¢in buradaki modele ait parametrelerin ¢ok iyi
bir sekilde ayarlanmasi gerekmektedir. Bu parametrelerin dogru uyarlanmasi bazi durumlarda

dogru sonug¢ bulunana kadar degisiklik yapmaktan gecebilmektedir (Giiriinlii,2009).

Kiimeleme Metodu (Kiimeleme Method) ; kiimeleme isleminde hangi algoritmanin
kullanilacagii se¢mek i¢indir. Burada dort farkli algoritmay: kullanabilme imkanimiz vardir.
Burada belirtilen “Vanilla” versiyonlar1 sadece 6rnek bir data iizerinde kiimeleme islemini
gerceklestirmektedir.  Secilebilecek  kiimeleme  metodlar1  sunlardir  (Giiriinlii,2009).
1) Olgeklendirilebilir ~ beklentiyi ~ en  biiyiikleme (Scalable  EM)  (default)
2) Olgeklendirilemeyen beklentiyi en biiylikleme (non-scalable EM)
3) Olgeklendirilebilir (Scalable K - Means

4)  Olgeklendirilemeyen (non- scalable) K - Means

Kiime Sayis1 (Cluster Count) ; K — Means algoritmasi i¢in k ifadesi, ayn1 zamanda da EM
algoritmasi i¢in de kiime sayisin1 isaret etmektedir. Burada sunu da belirtmek gerekir ki ne kadar
cok nitelik varsa, kiimelemenin dogru olabilmesi i¢indogru orantili olarak kiime sayisi

se¢ilmelidir (Giiriinlii,2009).

En Kiiciik Destek (Minimum Support ); bos olan kiimelerin bir daha ki hesaplamadan
cikartilmasini saglayarak, sonu¢ olarak karsimiza ¢ikartilmasinin 6niine gegmektedir.Varsayilan

(default) degeri 1 dir ve degistirilmesine pek gerek duyulmamaktadir (Giiriinlii,2009).

Aday Kiime Sayisi(Modeling Cardinality) ; Kiimeleme islemi sirasinda kag adet aday kiimenin
olusturulacagini belirlemektedir. Varsayilan(default) degeri 10’dur ve bu saymin azaltilmasi,

performansi artirir (Giiriinlii,2009).



Durdurma Toleransi (Stopping Tolerance) ; Algoritmanin tamamlanacagi asamayi belirlemek
icin kullanilir. Varsayilan (default) degeri 10°dur ve bu degeri artirmak algoritmanin
tamamlanmasini hizlandiracaktir. Degerini azaltmak ise daha sikisik bir kiime yapisina sahip

olmamiza neden olmaktadir (Giiriinlii,2009).

Ornek Biiyiikliigii (Sample Size) ; Algoritmanin ¢alismasi esnasinda ele alinacak olan 6rnek
sayisin1 vermektedir. Olgeklendirilemeyen versiyonlarinin kullaniminda 6rnek biiyiikligii toplam

ele alman, durumu ifade etmektedir (Giiriinlii,2009).

Kiime Hassasiyeti (Cluster Seed) ; parametresiyle olusturulan kiimeler igerisinde ki her bir

iiyenin, noktanin, hassasiyeti test edilmektedir. Aslinda bu rastgele bir say1y1 ifade etmektedir.
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Bu degerin degismesi durumunda bile modelimizde ¢ok fazla degisiklik olmuyorsa, verimizin

diizgiin bir sekilde kiimelendiginden emin olabiliriz (Giiriinlii,2009).

Nitelik Sayis1 (Maximum Input Attributes) ; Kiimeleme islemi esnasinda en fazla kac tane

niteligin hesaplamalara dahil edilecegini belirlemektedir (Giiriinlii,2009).

En fazla Durum (Maximum States) ; Tek nitelik icin kullanilacak en fazla durum (state)
sayisint vermektedir. Eger bir nitelik burada girilen sayinin iizerinde duruma sahipse sadece en

cok kullanilan durum segilir ve hesaplamaya dahil edilir (Giiriinlii,2009).
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Range - Clustering_51

Cluster Characteristics
Population (All)

Variables Values Probability
COUNTRY Turkey 97 %
CLASS Ekonomi 96 %
GENDER M 81%
CARD_TYPE CcC 72 %
CITY istanbul 48 %
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  0-12 48 %
COST FUNC_ 0-3000 47 %
AGE 25-34 41 %
AGE 35-50 39 %
TOTAL OF FLIGHTSINAYEAR 12 36 39%
JOB_TITLE Diger 32%
CITY Diger 31%
COST FUNC_ 3000-7000 20%
COST FUNC_ 7000-20000 20%
GENDER F 19 %
JOB_TITLE Yonetici 15 %
CARD_TYPE CP 14 %
COST FUNC_ 20000+ 13 %
CITY Ankara 12 %
AGE 0-24 12 %
JOB_TITLE Ust Diizey Yénetici 12 %
CARD_TYPE EC 11%
JOB_TITLE Serbest Meslek vd. 10%
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR 48+ 9%
AGE 50+ 8%
JOB_TITLE Sirket Sahibi/is Adami 8 %
JOB_TITLE Uzman 7%
CITY lzmir 7%
JOB_TITLE Ozel Sektér/personel 5%
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  36-48 5%
CLASS Business 4%
JOB_TITLE Tip/Doktor 4%
JOB_TITLE Akademisyen 3%
CARD_TYPE EP 3%

COUNTRY Yurt Disl 3%
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Range - Clustering_51

Cluster Characteristics

Cluster 2
Variables Values Probability
COUNTRY Turkey 100 %
CLASS Ekonomi 99 %
GENDER M 93 %
CARD_TYPE CcC 89 %
CITY Istanbul 81 %
TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 12 36 70 %
COST FUNC_ 7000-20000 59 %
AGE 25-34 56 %
JOB_TITLE Diger 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 Ust Diizey 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 Sirket Sahibi/ls Adam 6 %
JOB_TITLE Ozel Sektir/personel 5%
TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 36-48 5%
CITY Diger 5%
COST FUNC _ 3000-7000 4%
JOB_TITLE Tip/Doktor 4%
AGE 0-24 4%
JOB_TITLE Akademisyen 3%
JOB_TITLE Kamu Memur 2%
JOB TITLE Miisteri Temsilcisi 2%
CARD_TYPE EP 1%
COST FUNC _ 20000+ 1%

CLASS Business 1%
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Range - Clustering_51

Cluster Characteristics

Cluster 3
Variables Values Probability
COUNTRY Turkey 100 %
CLASS Ekonomi 96 %
AGE 25-34 87 %
GENDER M 78 %
TOTAL OF FLIGHTS INAYEAR 12 36 76 %
COST FUNC_ 3000-7000 66 %
CITY istanbul 65 %
CARD_TYPE cC 59 %
CARD_TYPE CP 39 %
JOB_TITLE Diger 32%
GENDER F 22 %
CITY Diger 21%
COST FUNC_ 7000-20000 20%
JOB_TITLE Yonetici 12 %
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR 48+ 11 %
JOB_TITLE Serbest Meslek vd. 11%
JOB_TITLE Ust Diizey Yénetici 11%
COST FUNC_ 20000+ 10 %
CITY Ankara 9%
AGE 50+ 9%
JOB_TITLE Sirket Sahibi/is Adami 9%
JOB_TITLE Uzman 8%
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  36-48 6 %
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  0-12 6 %
JOB_TITLE Ozel Sektér/personel 6%
JOB_TITLE Tip/Doktor 5%
CITY Izmir 5%
CLASS Business 4%
COST FUNC_ 0-3000 4%
JOB_TITLE Kamu Memur 3%
AGE 0-24 3%
CARD_TYPE EC 2%
JOB_TITLE Akademisyen 1%
JOB_TITLE Miusteri Temsilcisi 1%
CARD_TYPE EP 1%

AGE 35-50 1%
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Range - Clustering_51

Cluster Characteristics

Cluster 4
Variables Values Probability
GENDER F 100 %
COUNTRY Turkey 99 %
CLASS Ekonomi 97 %
CARD_TYPE CcC 94 %
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  0-12 81 %
COST FUNC_ 0-3000 81%
CITY istanbul 54 %
AGE 25-34 45 %
JOB_TITLE Diger 35%
AGE 35-50 29 %
CITY Diger 25 %
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  12_36 17 %
AGE 0-24 16 %
JOB_TITLE Yonetici 15 %
CITY Ankara 12 %
JOB_TITLE Ust Diizey Yénetici 11%
COST FUNC_ 3000-7000 10 %
JOB_TITLE Sirket Sahibi/is Adami 9 %
CITY Izmir 9%
AGE 50+ 9%
JOB_TITLE Serbest Meslek vd. 8%
JOB_TITLE Uzman 7%
COST FUNC_ 7000-20000 6 %
CARD_TYPE CP 5%
JOB_TITLE Tip/Doktor 4%
JOB_TITLE Akademisyen 4%
COST FUNC_ 20000+ 3%
CLASS Business 3%
JOB_TITLE Ozel Sektér/personel 3%
JOB_TITLE Kamu Memur 2%
JOB_TITLE Miusteri Temsilcisi 2%
TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 48+ 2%
CARD_TYPE EC 1%
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  36-48 1%

COUNTRY Yurt Disl 1%
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Range - Clustering_51

Cluster Characteristics

Cluster 5

Variables Values Probability
COUNTRY Turkey 99 %
CLASS Ekonomi 96 %
CARD_TYPE cC 92 %
GENDER M 92 %
AGE 35-50 82 %
TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 12 _36 75 %
COST FUNC_ 3000-7000 64 %
CITY Diger 50 %
JOB_TITLE Diger 25 %
CITY Ankara 22%
JOB_TITLE Yonetici 20%
COST FUNC_ 0-3000 19%
COST FUNC_ 7000-20000 15 %
CITY Izmir 14 %
CITY istanbul 13 %
JOB_TITLE Ust Diizey Yénetici 12 %
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  0-12 11 %
AGE 50+ 10 %
AGE 0-24 9%
JOB_TITLE Uzman 8%
GENDER F 8%
CARD_TYPE EC 8%
JOB_TITLE Serbest Meslek vd. 8%
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR 48+ 8%
JOB_TITLE Sirket Sahibi/is Adami 8 %
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  36-48 6 %
JOB_TITLE Ozel Sektér/personel 4%
JOB_TITLE Tip/Doktor 4%
JOB_TITLE Akademisyen 4%
JOB_TITLE Kamu Memur 4%
CLASS Business 4%
COST FUNC_ 20000+ 3%
JOB_TITLE Miusteri Temsilcisi 2%

COUNTRY Yurt Disi 1%
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Range - Clustering_51

Cluster Characteristics

Cluster 6
Variables Values Probability
COUNTRY Turkey 100 %
GENDER M 88 %
CLASS Ekonomi 87 %
COST FUNC_ 20000+ 86 %
CARD_TYPE EC 73 %
CITY istanbul 65 %
AGE 35-50 61 %
TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 12 _36 39%
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR 48+ 36 %
JOB_TITLE Diger 35%
CARD_TYPE EP 26 %
AGE 25-34 23 %
CITY Ankara 15 %
CLASS Business 13%
AGE 50+ 13 %
CITY Diger 13 %
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  36-48 13 %
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  0-12 13 %
GENDER F 12 %
JOB_TITLE Yonetici 12 %
COST FUNC_ 7000-20000 10 %
JOB_TITLE Ust Diizey Yénetici 9%
JOB_TITLE Serbest Meslek vd. 9%
JOB_TITLE Uzman 9%
JOB_TITLE Ozel Sektér/personel 7%
JOB_TITLE Sirket Sahibi/is Adami 7 %
CITY Izmir 7%
JOB_TITLE Akademisyen 6 %
AGE 0-24 3%
COST FUNC_ 3000-7000 3%
JOB_TITLE Tip/Doktor 2%
JOB_TITLE Miusteri Temsilcisi 2%
JOB_TITLE Kamu Memur 2%
COST FUNC_ 0-3000 1%
CARD_TYPE ccC 1%

CARD_TYPE CP 1%
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Range - Clustering_51

Cluster Characteristics

Cluster 7
Variables Values
COUNTRY Turkey
CARD_TYPE Ccp
CLASS Ekonomi
GENDER M
AGE 35-50
COST FUNC_ 7000-20000
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  12_36
CITY istanbul
JOB_TITLE Diger
CITY Diger
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  0-12
COST FUNC_ 20000+
JOB_TITLE Yonetici
JOB_TITLE Serbest Meslek vd.
JOB_TITLE Ust Diizey Yénetici
COST FUNC_ 3000-7000
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR 48+
COST FUNC_ 0-3000
CITY Ankara
AGE 50+
GENDER F
TOTAL OF FLIGHTS IN AYEAR  36-48
CITY Ilzmir
CLASS Business
AGE 25-34
JOB_TITLE Kamu Memur
JOB_TITLE Uzman
JOB_TITLE Sirket Sahibi/is Adami
JOB_TITLE Ozel Sektor/personel
JOB_TITLE Tip/Doktor
JOB_TITLE Musteri Temsilcisi
CARD_TYPE EC
JOB_TITLE Akademisyen

Probability

100 %
99 %
93 %
91 %
84 %
54 %
53 %
52 %
33%
27 %
25%
20%
16 %
15%
14 %
13 %
13%
13 %
12 %
10 %
9%
8%
8%
7%
7%
5%
4%
4%
4%
2%
2%
1%
1%




Ek-10 Kiime 8’in Karakteristik Ozellikleri

Range - Clustering_51

Cluster Characteristics

Variables

COUNTRY

CITY

CLASS

GENDER

AGE

TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR
CARD_TYPE

AGE

COST FUNC_

TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR
CARD_TYPE

GENDER

JOB_TITLE

COST FUNC_

COST FUNC_

CARD_TYPE

CLASS

JOB_TITLE

COST FUNC_

JOB_TITLE

TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR
JOB_TITLE

AGE

CARD_TYPE

JOB_TITLE

JOB_TITLE

JOB_TITLE

TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR
JOB_TITLE

JOB_TITLE

AGE

Cluster 8
Values
Yurt Disl 100 %
Diger 2 100 %
Ekonomi 85 %
M 73%
35-50 48 %
0-12 45 %
CcC 43 %
25-34 40 %
20000+ 35%
12 36 35%
EC 30%
F 28 %
Diger 28 %
0-3000 25%
7000-20000 25%
CP 20%
Business 15%
Serbest Meslek vd. 15%
3000-7000 15%
Yonetici 15 %
48+ 13 %
Ust Diizey Yénetici 13 %
50+ 10 %
EP 8%

Ozel Sektor/personel 8%
Sirket Sahibi/is Adami 8 %

Musteri Temsilcisi 8%
36-48 8%
Tip/Doktor 5%
Uzman 3%
0-24 3%

Probability



Ek-11 Kiime 5 ve Kiime 8 ‘in Karsilastiriimas1 Ornegi

Browse

LEIuster Diagram][ Cluster Profles ][ Cluster Characteristics| Cluster Discrimingtion

Cluster 12 | Cluster 5 Cluster 2: ([N

Discrimination scores for Chuster 5 and Cluster B
Variables Walues Favors Chister 5 Favors Chister B
ory Diger 2 [ ]
COUNTRY ot Dig [ ]
COUNTRY Turkey ]
AisE Pl [ ]
CARD_TYPE i [ ]
ory Diger [ ]
COST FUNC. 20000+ [ |
COST FUNC. 3000-7000 [ |
CARD_TYPE (P [ |
TOTAL OF FLIGHTS M & YEAR 012 [ |
TOTAL OF FLIGHTS M & YEAR 1% [ |
AisE Rkl |
Cmy brkara |
CARD_TYPE EC |
GENDER M |
GENDER F |
CARD_TYPE EF |
Cmy i} |
ory fstartul |
CLASS Ekonami |
CLASS Busingss |




Ek-12 Havayolu Sirketinin Miisteri Anketi

Son 12 ay igerisinde toplam kag ugus gergeklestirdiniz? (LOtfen sayiyla belirtiniz.)

Bu uguslarin kag tanesi uluslararasi uguslardi? (Latfen sayiyla belirtiniz.)

Genellikle hangi sinifta ugmaktasiniz?

o
Ekonomi Business First Class

Genellikle hangi amagla seyahat etmektesiniz?

Co
Is Turistik

Ugak biletinizin 6demesini genellikle kim gerceklestirir?

1“'
Ben

i -
Baska birisi

[ G .
Sirkete ait
Odiil bilet

SIRKETIMIZ iLE iLGILI DUSUNCELER

Toplam ugusunuzdan kag tanesini Sirketimiz ile gerceklestirdiniz? (Liitfen sayiyla belirtiniz) ic Hatlar:

Dis Hatlar:



Sirketimiz ile genellikle hangi sinifta ugmaktasiniz?

o
Ekonomi Business First Class

Liitfen 1: (Kesinlikle evet) 5: (Kesinlikle hayir) olmak iizere 1’den 5’e kadar degerlendiriniz.

Yurtici uguslarda, agirhikl olarak Sirketimizi tercih ediyor musunuz?

Kesinlikle Kesinlikle
Evet Hayir
1 2 3 4 5
- 8 - - -

Yurtdisi uguslarda, agirlikli olarak Sirketimizi tercih ediyor musunuz?

Sirketimiz ile seyahat(ler)inizden memnun kaldiniz mi?

Odediginiz licrete deger bir hizmet aldiginiza inaniyor musunuz?

Bir sonraki seyahatinizde Sirketimizi tercih etmeyi diisiinliyor musunuz?



Ek-12 (Devam)

Sirketimizi ailenize, arkadaslariniza ve yakin gevrenize 6nerir misiniz?

Bu ugusunuzun, Sirketimiz ile daha dnce gergeklestirdiginiz uguslardan daha iyi oldugunu disiiniiyor
musunuz?

Diger havayollarina gore, Sirketimizn uguslarinda sunulan iiriin ve hizmetlerin daha iyi oldugunu
disiiniiyor musunuz?

Sirketimizi tercih etmenizin 3 ana sebebi nedir?

Guvenilirlik ; Seyahat acentesi tarafindan énerilmesi
I .
B Fivat Bir yakininiz/arkadasiniz tarafindan tavsiye
iya
y edilmesi
I I . o .
Sadakat Programi Paranizin karsiligini aldiginiza inanmaniz
a Ucus saatleri a ikram kalitesi
[ . N N
Mevcut tek ugus olmasi Isvereninizin anlasmali havayolu sirketi olmasi
a Direkt ugus olmasi a Reklamlar
Baglantili seferinize en uygun ucus - ..
Diger...
olmasi

Sirketin milli havayolu olmasi

Giriniz:



Ek-12 (Devam)

Genellikle rezervasyonunuzu, seyahatinizden kag giin 6nce gergeklestirirsiniz? (Latfen
saylyla belirtiniz.)

Ucak bilet rezervasyonunuzu genellikle nereden yaptirirsiniz?
. -
WEB Satis Ofisi

Cagri Merkezi Seyahat Acentesi

Lutfen 1: (Kesinlikle evet) 5: (Kesinlikle hayir) olmak tizere 1’den 5’e kadar degerlendiriniz. Rezervasyon
sirasinda sundugumuz hizmetlerden genel olarak memnun musunuz?

Kesinlikle Kesinlikle
Evet Hayir
1 2 3 4 5
8 8 - 8 8

Bilet satinalma sirasinda sundugumuz hizmetlerden genel olarak memnun musunuz?




Ek-12 (Devam)

CHECK-IN (YOLCU KABUL) Ugus igin check-in islemlerinizi genellikle nasil gergeklestirirsiniz?

T’
Check-in kontuarindan
[ N . .
Internet tzerinden (online check-in)
o

Self check-in

Salonda (CIP/VIP)

Giriniz:

Lutfen 1: (Kesinlikle evet) 5: (Kesinlikle hayir) olmak lizere 1’den 5’e kadar degerlendiriniz. Asagidaki
hususlardan memnun kaldiniz mi?

Check-in kontuarlarimizin kolaylikla bulunmasi

Kesinlikle Kesinlikle
Evet Hayir
1 2 3 4 5
- - . - -

Check-in’deki bekleme siiresi

Check-in sirasinda yapilan bilgilendirme ve anonslar

Check-in yapan personelin nezaket ve hizmet anlayisi

Genel olarak Check-in islemlerimiz



Ek-12 (Devam)
CIP SALONU (LOUNGE)

Bugiine kadar CIP Salonumuzdan yararlandiniz mi?

=
Evet Hayir

Asagidaki hususlardan memnun kaldiniz mi? Litfen 1: (Kesinlikle evet) 5: (Kesinlikle hayir) olmak
izere 1’den 5’e kadar degerlendiriniz.

Salonun rahathgi

Kesinlikle Kesinlikle
Evet Hayir
1 2 3 4 5
- - - - -

Salondaki ikram

Salon personelinin nezaket ve hizmet anlayisi

Genel olarak CIP Salonlarimiz

BOARDING (UCAGA KABUL) Asagidaki hususlardan memnun kaldiniz mi? Liitfen 1: (Kesinlikle evet) 5:
(Kesinlikle hayir) olmak ilizere 1’den 5’e kadar degerlendiriniz.



Ek-12 (Devam)

Ucgaga gelene kadar size yardimci olan isaret ve yonlendirmeler

Kesinlikle Kesinlikle
Evet Hayir
1 2 3 4 5

Boarding (ugaga kabul) alaninda yapilan bilgilendirme ve anonslar

Boarding (ugaga kabul) alaninda size yardimci olan personelin hizmet anlayisi

Genel olarak boarding hizmetleri

UCUS EKiBi Asagidaki hususlardan memnun kaldiniz mi? Liitfen 1: (Kesinlikle evet) 5: (Kesinlikle hayir)
olmak iizere 1’den 5’e kadar degerlendiriniz.

Kabin personelinin nezaket ve hizmet anlayisi

Kesinlikle Kesinlikle
Evet Hayir



Ek-12 (Devam)

Kabin personelinin yabanci dil yeterliligi

Kabin personeli tarafindan yapilan bilgilendirme ve anonslarin yeterliligi

Kokpit (Pilot) tarafindan yapilan bilgilendirme/anonslarin yeterliligi

Genel olarak ugus ekibi

YEMEK VE ICECEKLER Asagidaki hususlardan memnun kaldiniz mi? Liitfen 1: (Kesinlikle evet) 5:
(Kesinlikle hayir) olmak iizere 1’den 5’e kadar degerlendiriniz. Yemeklerin kalitesi/¢esitliligi

Kesinlikle Kesinlikle
Evet Hayir
1 2 3 4 5
- - - - -

Alkollii ickilerin kalitesi/gesitliligi

Soguk ve sicak iceceklerin kalitesi/gesitliligi

Genel olarak ikram hizmetleri (tat, goriiniim, sunum)



Ek-12 (Devam)

RAHATLIK VE KABIN Asagidaki hususlardan memnun kaldiniz mi? Liitfen 1: (Kesinlikle evet) 5:
(Kesinlikle hayir) olmak lizere 1’den 5’e kadar degerlendiriniz.

Koltuklarin rahathgi

Kesinlikle Kesinlikle
Evet Hayir
1 2 3 4 5
- - - - -

Kabinin goériiniimii

Ugus esnasinda tuvalet ve lavabolarin temizligi

Kalkis anindaki ugak i¢i temizligi

Genel olarak kabin igi rahathgi

KABIN iCi EGLENCE Asagidaki hususlardan memnun kaldiniz mi? Liitfen 1: (Kesinlikle evet) 5:
(Kesinlikle hayir) olmak iizere 1’den 5’e kadar degerlendiriniz. Gosterilen filmlerin kalitesi/cesitliligi

Kesinlikle Kesinlikle
Evet Hayir
1 2 3 4 5
- - - - -



=k-12 (Devam)

Diger video programlarinin kalitesi/gesitliligi

Miizik kanallarinin kalitesi/gesitliligi

Gazete, dergi gibi yayinlarin gesitliligi

Genel anlamda kabin i¢i eglence sistemleri

AKTARMA

Sirketimiz ile seyahatlerinizde aktarma yaptiniz mi?

-
Evet Hayir

Aktarmalarinizda asagidaki hususlardan memnun kaldiniz mi? Liitfen 1: (Kesinlikle evet) 5: (Kesinlikle
hayir) olmak iizere 1’den 5’e kadar degerlendiriniz. Uguslar arasinda bekleme zamani

Kesinlikle Kesinlikle
Evet Hayir
1 2 3 4 5



Ek-12 (Devam)

Aktarma siirecinde gorevli personelin nezaket ve hizmet anlayisi

Onceki ugusta ucak icinde verilen aktarma bilgisi

Genel olarak aktarma siireci

UCUS SONRASI Asagidaki hususlardan memnun kaldiniz mi? Litfen 1: (Kesinlikle evet) 5: (Kesinlikle
hayir) olmak lizere 1’den 5’e kadar degerlendiriniz.

Genel olarak bagaj alim siireci

Kesinlikle Kesinlikle
Evet Hayir
1 2 3 4 5
T_' T_' T_' T_' T_'

Bagajiniz i¢in bekleme siireniz



EK-13 Anket Degerlendirme Programi

Public %, i, j, n A= Single
Publicm, a, b, C, d, e A= 5ingle

Private Sub CommandButtonl Click()
Dim j, t As Integer

i =2

For t = 2 To &9
If Cell=(1l, j) = 1 Then EBir (j)
If Cell=s(l, j) = £ Then Iki (J)

i=3ji+1
Next © For m = 1 Te 1550
M=gBox ("Analiz Basariyla Tamamlandi"™)
Fnd Sub If Cells{i, j) = 1 Then a = a + Cells{i, 70}
If Cells{i, j) =2 Then b = b + Cells{i, 70}
Public Sub Bir({j) If Cell=(i, j) = 3 Then C = C + Cells(i, 70)
If Cell=(i, j) = 4 Then d = d + Cells(i, 70)
i=4 If Cell=z(i, j) =5 Then e = e 4+ Cellz(i, 70)
x=20
For n = 1 To 1530 i=1i+1
x = X + Cells(i, j) * Cells(i, 70) Next m
i=1i+1
Next n .
Cells (1556, j) = =x / Cells(1554, 70) Cells (1556, j_] =a/(a+b+C+dse
Cells (1557, j) =b / (a+b+C+d+e)
Fnd Sub Cells(1558, j) =C/ (a+b+C+d+e)
Cells (1559, j) =d / (a+b+C+d+e)
Fublic Sub Iki(j) Cells (1560, j) = e/ (a+b+C+d+e)
i=4 End Sub
a 4]
b 4]
cC=20
d=120
e =10 |
== 4




