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¥ZET

Artan rekabet kokullareée i kletmeler.i me¢ Kt er i i
tipik davranéxklarénén izlenmesi ve kayét alte
buyj énl ardan veri madenci |l i7Ji tekni kl er| kul |

-ékarél masé °nem kazanméxkt ér .

Yapél an -al ékmada bir havayol u I Kl et mesi -
madenci | iJi t ekni klmamit alsylolnan ayragpke | mgkt esrei bue o
sadakatini arttéréce tavsiyeler sunul muktur .
dejerlendiril mesi késmenda m¢kterilerin bel i
anket !l er ndiegteirrl.endi r i |

¢al @ékmanén 1kl et meye, me¢ Kt er i bajl el é&j eénén ar
gelirde arték gibi katkélaréenén ol masé bekl en
Anaht ar SOCARM, k | \eerr i: madencili] i, M¢ Kt er i Segn

Ajleekl & AnketsiDejerlendir me



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 miningchniques has become meaningful in collecting important
information about the customersodo profile.

Advanced data mining techniques were used for customer segmentation in a study about highly
valued airline business customers and customer loyalty recomtimrsdaere 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, DataMining, Customer Segmentation, Clustering Analysigjghited Survey

Evaluation
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1. GKRKK

G¢negmegz kKartlaréenda, me g et erisadbkaki heei s
°neml i rekabet Taekancoél adjuirku nguenldiakdmeerl.er b¢t ¢n yer
taklit edi | mes ijnéindsaaj ltasdkéet i ci | er e, ghemeeer s-i@j ubiza
me mke¢en g°r ¢nmemekétregdnilre.r i B e yoatzo neokbyi a cep tele
czelltrtlehrem ¢r¢n grupl ar e dg¢ k¢ reelneig] ¢bnidtes, n  anyanré
-in ge-erligb1deieal Pemrede a aPGOT)

M¢ Kkt er i il kkil eri y % nbeu imy Kt eroijlreur imgfkitrema y
getirmeyiveb°® yl ece rekabet avanmal £inrau ne | dl @z eeyddeer ek a
ama-makt adeaj.r uKkmeekt er i yi se- me sflizrgmHizeet | f ade
vereceji m¢Kteribi ki kKledsil die &a-a@le mv a maittegnthe r . Be
i st ek, i htiya- vV e béerkelne ng e ll iex € 1 réninda k & & e eecd li néde m
Beylelikle, me¢ Kt er i i htmigkaelrar @émeenmulkary e @ li am ak
m¢ mkghacakt ér . M¢kteriniakdmasn@arnyada biag &€ ml ¢ Kktéeé
°©zel hi%Smsemltii r mer kavz am- ®Kk aMJaktaekearmud enmér ak i p |
birini dejilolde agi ztiers ¢ hekeltimesi ni hizmetlgrin a ma k
sunulgmase&!l il iji ortaya -ékmaktader (Ers®°z vd.

Géenegmegzde ikl et me faaliyetklteerriini o deatkkliélleey ear
dijer °neml i bir faktor, bi ld%dngt beti igiemi K emk h
bunl arén iikKletmelere yanseémalar éder . ¥zell ikl
czere te¢e¢m i kKl et me dfiaal iByidtgliesraiymir éent ki ikll eemhenketl ee r
m¢ K t e rnda bilgdekirktép a n ma s &, analiz edil mesi ve boyl
kar kel anmasé s onterndtioticarisaly atl tmar Kk wirl.arKémé il e bu
hezleanme kol ayl akmékt er . Elde edilen bu bilgi
yeni m¢kteriler edinmeyi, edinilen m¢gkteriler
m¢kKteriler yarat mayé haefleyenstraiet t ar s g r rafntkan | & h ma s
tanéyan t emel bliarbiariar- (o¢loabraank, k2u0lOl5a)n.é

Havayolu ikletmeleri, 2007 yelenda vyakl ak
dolar gelir ile 5.6 milyaR00& Orhandt. @nddma, RX&a09 k.
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T¢rk Sivil BHeaovoé&cegleéjlarZ20@2 asénda geliken e
bazé késétl amal ar én kal der él maséeyla %30 oran
yéllarda yeéell ékewem oadenccajdiair (@ehdinnadr,rR0R8)Bdidénini K t

m¢Kteri yojun bir sekt®rde m¢gkteri Pl kkil eri
M¢kterinin i kKletmenin en °nemli varl éj é ol
il etikime dayanan wuzun d%®wddemli Bluirili kKikklbkiiyik
i Kl et melerin, mevcut veya potansiyel meKter il
y°neli k g¢- ve tercihleri gi bi -exkit bil gi |l
daj ét éma katdlaer itrgim kalkil lilyendir mel eri ka-énél meé
Bu -al eéxmadba ri Ihka valyaaliatk ,um¢rkk eetriiner i n demog
bilgilerini kull anarak kikisellextirilmik pasz
i -1n Vemici IMajdi uygul amasé ol an k¢ mel eme an
°czelliklerine g°re k¢mléra aymelmpaactéen | eB? gl d
ol madej e var sayémeyl a, far kl é k¢mel erdeki

uygulaya bi | mek sajl anmakt adarnvaydkiumgiktdeledad ®hk ndg z°

M¢ Kt er i Dejer Anali zi yaparak bu dejeri me¢ Kt e
bir anket dejerlendir mesi hedef |ndimesinget herr . Ge
m¢eKterinin verdifji cevaplar exit dejerlidir.
kull anar ak cevaplarda ajeéerléeklandérma yapélm
m¢eKteriler déegkegncel eri °ne -ékareéel mexkter .

Bu kK md & a ver i madenci |l i ] Hns S@x Beever 2M& t a M
kull anél mékt ér. Ver. madenci | i 7] i-in WEKA ve
Ver i madenci |l ifJi i-in geliktirilen yazkke eéml ar
teknol oj i il e har manl anar ak, ver i yéj] énl ar e
ol maktadeéer . Anket dejerlendirmede daha ©°nce
edil erek dejerlendirme yapél méewtmer .- aDalkana? ac

aj érl ekl andérmal e anket dejerlendirmesi y°nte



2. M! KTERK KLKKKKLERK Y¥NETKMK ( CRM)

M¢teriilikk i | er i y°net ikini ed @RM) arhsewxBacksr ubvan
sKts®nngame eyl emlerw| Ehpbsgayanar &ave 1 htiya- t a
Meeriilikk i | er i y°newiemii,| eme vhcauktk ém¢d a vy e tbdgileti i bilg
tekrar | alnarac@aikk eia-tien kull anmak ivlei kdkdirmaiknlma s e h @
sg§l ayacak Dbir s¢gre- osfaraRoO0o0pnémlanabilir (Oda

Hem °n ofis (pazarl ama, sat ek ve m¢gkKteri

l ojistik) wuygul amasé ol makla kal mayépvaymn& za
ortaklar é il e koordinasyonu ve il klkkikil iyeimat i
felsefesidir (Bozgeyik, 2005).

Ge-mi Ktud usblu firmalarén kullanabil evee]j i b

°ng°r ¢l e

=}

CRM «kimdil enrkendi? | -hejri n°dle- e&lt te yna pkéisréekne
bakl adéjée bigel mexieifr haDine kadar cazip ve ba
kazanmaya -al ékan «kKirketler gpnimindeeger -ed kmi
s¢rekl i o]

tatmin etmeko | duj unu ( BP kiay p Bilindjdbbteknolojik gelkmeler ve dier

uygul amal ar -o0ok késa s¢re i -erisdgatdigmlgcakbiziun e

| ar a Kkalitelhegnenru-ne keder edkoj ru ve i htiya-1:

dhemde kor uyama sua kuzua det zahmetlifuad a soBucunda okiurdy u

A Miteri Kikk i | nirise t@klit edilmesi zor ve maliyettilabilmektedir. Bu durum, gelecekte
rekabetin ypun bi - ikerdiek imb¢er i olecgenénde i si olagak kabd r g e
edilebilir (Odabse , 2000) .

21CRM il e Klgili ¥neml:i Kavraml ar

211 MKt er i sadakat.i

M¢ Kt er i sadakat i, m¢ Kt er il er ileaekduremlazave | er i n
pazarl ama -abalaréna raj men, est¢glreerkil it eoklraarra ks at
tekrar tekrar 0 i Kl et meni n, o] hi zmetin me¢ Kt e

tanémlamaktadeér (OIliver, 1999: ¢tobanddan, 200



Reicheld sadék m¢gkterilerin avantajlaréné aka
. Eirme magligeti: Re k | a m, dojrudan posta, satéxk ko
gi bi mal i yetler g%z °n¢gne al éndéjénda, yen
Yeni bir me¢ Kt er i kazanmanéeén mal iyeti, es ki

fazlaoldg u t aedilmektedir.

. Bazk ikrakdteilre,k m¢g kKt er i sadakati kazaneéel m
kazan-ter . A- ékteéer Ki, bir me¢ Kt er i ne kad
toplamé o kadar y¢ksek ol acakter.

T Ge lsii Sa dbecky ¢nmpek t er i | er , harcamal ar éné zz¢
éréeén hatténé daha iyl °Jrenir ve Kirkete

bajl antésé kurarlar.

iv. Faaliyet maliyetleri: M¢ Kkt er i | er Kirket. dreelt a siuynimatna&m
mal i yet. azal ér . Sorul arén cevaplanmaseénd:
°Jrenil mesi s¢recinde daha az zaman harcan:

v. Tavsiyeler Tat mi n ol muk m¢Kt er i lasiyelerdepbaltnarlars i y e |
Pek - ok palerayerdiak Itearv sk ayzanmanén en °neml. Y
tavsiyeler reklam ve Yypedeadai éfrdemmdahaifeaerl
sahiptir.

Vi . Y ¢ kskeskk i f iny¢aktt er i | er yenil ere nazaran
Yeni mk et erojunlukl a 1 ndi rbium iysaep éd ark ak ka.l
yar @teéenm r ve Kérdar, 2007

212 M¢kteri yakam boyu dejeri

M¢kterinin yakam d°nge¢gse 1 -indeki dej er i n

elde tutma maldgevéerienyslparieklisin toplam ¢

edinme maliyetleri, i ndirim oranlaré ve daha
dejeri tEemit wedi Kérdar, 2007

Bir m¢gkterinin ikletmegplapnptade] eakan net
il e m¢gkterinin i KIletmeye snajdladdeabetiecefji e b st

Demir ve Keéerdar, 2007) .
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M¢Kterilerin I KI et mel er den beklentilerinin
me¢ Kt eernn | ereij farkl él ek grisltenr eicrelke ti mied jd°reel sga’jerl, e

séral anacakl ar ve ihtirpamiar &ea Kgtdarf ar2lBRIO&I a
22M¢ Kt er i Kl'i kkileri Y°neti mi S¢reci

Genel ol ar ak, CRM; meme er ime isteeti imi Kk omyma er
derinlektirme akamal aréneée i-erir. Bu akamal ar

. ¥n plameadmd: kitlenin tanémleniasiéeer grydphat
I -in plan yapma akamal ar éniet @r-ierveya CRMKtfe
farkle dejerler takeéyacajeée ve farkleée kamp:

°nemli olacakt eér.

i. Veri ambard ar ah Beaaslamnb stratejilerine temel etluracak verilerin
el de edi | mexenecrekest bnehamémnmneli k|l er esetmeahi p o
i -inde 1iyi bir veri alt yapéséwbhdayedeek var
edi | mesi me¢mkegn verinin topl anamais €k avyeét d az

ayékl anmasérvadtamk kad d&red maséedeér (Ersoy,
iii. Mgkt eri kor uma Ve deKkinéd teme i rimetenleankkaCmal séé :

tanémlamaya, onlareéen belirgin ©°zelliklerin

ma er il er k e nd kélrd rakt neer Migetimnatselrlenmesiaiétraeleri

daha az «ekleda Hizeet erpenin maliyetini azaltmayadiln stratejilere dpru

y°nl ermldetrme .k ®&r potansiyel. yé¢ksek grubu e

°nem verebil mekt e namimettitadm @rsdy,®2@0P)a kaynak ayé

23Veri Tabanl é& Pazarl ama ve M¢kteri Sadakati K

Veri Tabanl e Pazar |l ama; mevcut ve potansiy
pazarlama stratejilerinin uygul anmas éekla i mk ©
me¢ Kt er i alemlareée sajlayan, me¢ Kt er i odakl e, p a
ele alénabilir (G¢l can, 2000) . Veri Tabanl é
sunmaktadeér (Dojan, 1999: ¢t¢obanddan, 2005 ).



M¢Kteriti padakazanel
kol ay akel abi
bilgilerin
sunmak m¢mkg¢n

(¢oban, 2005) .

6

masénén yaratacajé fayd

ol makt ader . Bu bajl amda
me s | il e sadeic-ei nbedeajrdri
Ayr éca Ver. Tabanl é& Pazar
sayesinde m¢gkter. i htiya-|



3. VERK MADENCKLKJK

Verimace nci | i 7] i, el deki verilerden ¢ste¢ kapal
ancak potansiyel olarak lulanéeéxk |l @ bi | gi( Bay k aé k pMearlimamaddenci |
b¢eyek miktarda veri i -inden gelecekker alllgadaén
aranmaséedér (Aydogan, 2003).

Veri madenci | i]i uygul amaséneén i -erdifjJi I st
kull anéma wuygun olarak modifiye edillmimk- ok b
deji kken tipi ¢zegreilmietkiwl |(aHaé lra bvidl.i,rl 9h0a8l:eKa y a

3.1 Veri MadencilijJi TekniklIler:i

VeriMadencilijievke&ni kebeg?rek3d3 temel grupta top!
A senefl ama,

A K¢ mel eme,

A Birliktelik kurallaré ve séralé °rg¢intel e

Sénefl ama, ver i niéenk t°én caerdae nu ybgeulni rolleanrldank avyr é
tekni ktir. ¢cekteéelar, °nceden biliAfAdirjeiniir-in s
K¢mel eme, verideki benzer kayeéetlareén grupl and
Birliktelik analizi, bir vei k¢mesindeki kayeéet | ar demetinsiz €M d a K |
teknijidir. Birliktelik ansai(per maoket zmgpane pie

alma davranéklarenkeaul|l oanaydejkornydearh| ipdamarol aep
ad andéréeléer (Kayaalp, 2007).
Bu -alékmada k¢gmel eme analizi yapeél mékt ér.

K¢ mel e me, veriyi s én é fldmair. a Awenyea kkigmeealleekri e eq

birbirleriyle benzerlik g°sterirleKigaene,) emackKk s
veri mdenciliji, istatistik, bi y-oolkoj al avned a makkuil nl
K¢ mel eme model i nde, sénéf | goktar Sondd Il iamthe noldaen

verilerins énéefli amekbie ve yiende bhdu weerriinigedhddigge] § én
tahmin edil mektedir. Oysa k¢ mel e grplam@lohael | nd e,
k¢mel ere ayréleéerl ar. Bazeéeng§lhaomma mdahdgiii k § me b

g°rev alabil mektedir.



Bakl éca Rgmeméme iy

A Hiyerar k% rkt ¢gml er (SLI NK Algoritmasé, CURE Al g
Al gor it maseé, BI RC Al goritmaseé)

A B°l ¢imlemekemiMgransSK Al gorit maseé, PAM Al goritm
CLARANS Al goritmase)

A Yojunlujandamhé®e EDBSCAN Al giotrma sn@a,s eDEN@ITU E
Al gor it maseé)

A lIzgara (Grid) temelibgor i t mal ar (STI NG Al goritmaseé, D
Al goritmaseée )

A Genetik Algoritmalar olarak sayeéelabilir.

En iyl bilinen ve en - eMearkaulyamteed min beé | vmaer ya&
(Q¢é¢enl ¢, 2009) .

3.2 CRM ve Veri Madenci | i7]i

Kkl et mel er dme¢ kb aexwwar éil léi kkkiirl er i y°netimiyle,
me¢ Kt er i sadakabui kscarj u laanracka vkeur utms a iné la kK nmasymek ¢ ©
olabilecektit Dijer t aveadnavamnm tyeakzredléorj i | er i ndeki gel i
miktarda veriyi saklayabilmesini ve k | eyer ek anl amlé bilgilere d
getirmiktir. Ver imgmadencieldi phimesomy«xkk ar é bol ¢
tut ma, ayr élgfiast ey &kleisnmtgiknnier iortaya koyma, m¢, K
derecelendirme ve pazar sepeti analizi gibi pek K m¢ Kt er i odaklidl wuygul

et mektedir (Aydojan, 2008).



4. PROBLEMKN TANI MI

Yapél an biarl ekanaaypal t emmgkkeetiinnedir késmé il e
analizi yaparakm¢ Kkt er i | er i benzmeikt%z el |siekil esdraitnaes ygmhm ¢
Byl elrikk 1ée °fzae |l | i ktftakik| m¢ ktl e xikli ery ®inled n mi uy gul
att ér mak ver leatnkai nstpraaztaej i | er i uygul @yladu manre&n
sonu-|larénén dejerlendiril mesi Il e yeélda yakl

°] -¢de pazarl ama giderlerinde azal ma ve marka

Kkinci r&learnak mgikt er il er. czerinde me¢ Kt er i

uygul anan bir anket dejerlendirmesine yansé

dejerlendiril mesi hedefl enmiktir. Bu y°ntem i
soml aréna verdikleri cevaplarén ajérl ékl ar e, n
olacak ve Db°ylelikle bu cevaplar daha ©°n pl .

m¢eKterilerin hangi nokt al ar dsedkferalbelkléneblleaektit. € k | ar
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5. VERK MADENCKLKJK KLE M! KTERK SEGMANTASYONU

Mi crosoft Office Excel 2007 yazél eméVeriveri r
Madencil if]i ( Dlanesa6sMihn ipig) . Add f i cMicrosft S@LI 2007
Server Analiz Servisinin son nkulolkaurzé ca&ddreégn vceah
Modg¢ulyegul ama f érsaténée sajlamaktadeér. Excel or

g°revlierinin ger-ekl exSgivreirl meG0d8 ii-n n# Aimw@lerha «d
kurulum sonrasénda kendi SQL Server'éméza g°r

SQL Server 2008 ile birlikte gelen BID8Businessintelligence Development Studio)
ortamenda; bir SSAS (SQL bBernveri snatgsiAsivEBat

veritabanéné KymedemeglrgMkete kniiri |l mi ktir.
Excel Addinsas| énda analiz -al ékmalarénée kendi si
bajl anarak anali zi ger-ekl esbonr maudtleeanee émé igo

g°r seslunnkatKetGgad gm 1l ¢, 2009) .

51 ¢al ékmaneén Ver. Madenci lifji S¢reci

5.1.1 Veri temizleme

Ver i temi zI|l eme adémeé ver i madenci | i 7] S ¢ e
K¢ mel e me anali zi i -ine kaktawmwétan bdvergeobeaf nt
bul unmaktadeér. Ejer bir nitelijin kayéep dejer
kayep dejerler i -in 0 nitel.i ait dijer de

D R —

e
deji ktirebiliédémBueneddaenled kddjeyecek durumlar c

—

kayéep alanlara ortalama dejerler atanméxkt ér .
51.2Verid® n ¢ Kt ¢r me

i. Havayol u Kirketindemneral éhamneérhama v e rkil leentl it
don¢kKt ¢r el mekt ér . Seéeimza hdt eendfl e umaxk ek k Il e mi ek g«
amaceggpal mekt er .

i. Ham verilerimizde Dojum Vvaklbhrévbul Ummgk o
Add-InsV e r i Madenci |l ifJi (Data Mining) tabeénda

fonksi yonuériéllemeéeskétnéerf.l and
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Yak Dajélém Grafifjgi

Ver i D°n¢kKegmegndemi ¥hreegkemgnden Sonr a
| 1000
5
500
0 mSeril
|
= I3 BS
oW H P
N ™M

kelkilYak daj él éme

iii. M¢kterilerimizin iu-itnudkel awee wuwerhti rd ek é ydua t - C
Kstanbul , Ankar a, Kzmir ve dijer yurt i-I
te¢em dijreir Riejhem |2 gurubuna doOhil edil mi kKt i

v. U-ulan ¢l ke sagkmés ornaukapmdimmzI|fdridgkeansy lak e
ol duk|l ar é&ndla,mmr kvieyrei lveena ¥wirzz ed @k @ kol gur uba a\

V. Ge-tijJi-miraz syaldei m¢kt eyaplt ékiar i wklegaydasiay € &
1-3 arasd, aapd®& e ay i -barliesciefdenid ddery nfea zll
done¢kKt ¢gr gl ¢kt ¢r .

vi Havayolu &gldkgemadeweriler i -erisinde her|
m¢kterilerimizin firmaya kleameseénie thejsapl e
yapél.méxkt er

Mali Gefl3re° Kamkel u-uk milleri x U-tuju hat(
Yapél an de] erdeadiea Veriler 250 .eed30@c a |l € énda ol ukt u

veriler yojunluklaré birbiTimMer yla&®einn 4DYno¢g kb m
Tablosuizleyen sayfada veril miktir.,

D°n¢kKegmden ¥nce D°n¢kKegmden Sonr a

alt A DSt | g sea

200000 . mSeril
0 I m Mali Gelire QQQ QQQ"QQQ" S
N (,)."r\’." Y I l:l 1 P 0?) i) A f&

kelb2Mal i Gelire Katké Daj el émeé

1.Bukonuylali gi | i ayréntéelée bilgiye 6. B°l ¢imden ulakeélabilir
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Ver i D°n¢Kemgnden
NKTELKK/¥ZELLKJK GRU
Avukat, | st
MESLEK Adameée
Doktor, Kamu Personel,
Bankaceé
Akademi syen,
kef, Serbest
vd. , Genel M¢,
Yar démcéseé,
Dijer.
CKNSKY E| Bayan
Erkek
DOJ UM
TARKHEK | XX/XX/XXXX
KST, ANK, KZ
k EHKR ADN
DUS, LONEé
Te¢rkiye, Al m
i LKE Suriyeé
Uc¢ UBINIFI | E
B
KART TK|CC
CP
EC
EP
ueuk
SIKLIJI|1,2,3éé.100+

¥ZELLKJK KKk K
NKTEL KKL | GRUBU SAYISI
MESLEK l'st D.Y®°n 178
Y°netici 234
Akademisyen 55
Kk Adamé/
Sahibi 117
Uzman 116
Tép/ Dokt o 57
¥zel
Sektor/ pe 80
Serbest Meslek vd. 158
M¢ Kt er i T 29
Kamu Menur 42
Dijer 491
CKNSKYET | Bayan 304
Erkek 1246
Y Ak 0-24 182
2534 639
3550 613
50+ 116
Kk EHKR Kstanbul 741
Ankara 185
Kzmir 102
Dijerl 482
Dijer?2 40
I LKE Terkiye 1507
Yurt déke 43
U¢ Uk S1 NI Ekonomi 1489
Business 12
KART TKPK CC 1115
CP 220
EC 167
EP 48
Ue Uk SI KJ|O012 738
12_36 605
36-48 70
48+ 137
MALK GEL
KATKI 0-3000 528
30067000 340
70062000 393
2000+ 291
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5.1.3Modelleme

Ver i madenci |l i7]i algoritmalaré olukturul an
Server 2008 dekigodejfmai krt pedélngina bir tg¢rde
taneéer . Mi crosoft Ve rBk-1dva de @ ciclamijetmavicdhal ¢ Ik l¢ enreil
(Clustering) Mod¢l ¢ se-il miktir.

Mi crosoft SQL Server 2008 dokuz tane algoritm

A Microsoft KararA] a - | ar & (Decision Trees)
A Mi crosoft K¢gmeleme (Clustering)
A Mi crosoft Napuve Bayes
A Mi crosoft Séra K¢igmeleme (Sequence K¢gmel eme.
A Microsoft Zaman Serileri (Time Series)
A Microsoft Birliktelik Kurallaré (Associati:
A Mi crosoft Siniwokfhjlaré (Neural Net
A Microsoft Lineer Regresyon (Linear Regression)
A Microsoft Lojistik Regresyon (Logistic Regressjon
!
|
— ——T—
!
kelkbidVer i madenc'im‘lv’ij‘“i model inin se-
Mi crosoft KdMaalnsmealyyeorKt masé kull anar ak mg
setim zin b¢yé¢k ol maséndan dolayé °Il -eklendiril

i stedijimiz i -1 n-MePalnr-sek Aégadrit mabk i vigrosdftkr ci h
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K¢mel eme (Clustering) algoritmal ar énmubuna ger - e
sahip veri seti farkl é alnragéngdgaarlasgybklI ¢
t aman(l@&erégnl ¢, 2009) .

KiMeans Al goritmase

1. Adeéem: KI'k k¢gme merkezleri belirlenir. B
A Birinci yol
Nesnel er ar as éndadetk ¢rmes tsqaegylées én okl taan ke - i | mi

A Kkinci yol
Mer kez noktalareén t¢m nesnelerin ortal amas

A 2. Adém: Her nesnenin se-ilen merkez nokta
sonu-lara g°re t¢ém nesneheyakéemdel ark ¢hkngohe yn
yerlexktirilir.

A3. Adém: Olukan k¢melerin yeni mer kez nokt
dejeri ile dejiktirilir.

A 4. Adém: Merkez noktalar deji kHmmgtal2600k adar
- ¥zekes 6den, 2003) .

K-Means Al goritmaseée, dHigzmell eemet niak Igeemienig e¥ k lei
Bu teknije ATam K¢mel-¢gm&g ihemi bv ek daohmpeek t staddar d

ol abilir. B ur lkagrmev ee ro rktogoku kntauk t al ar & yoktur ( Gy

e o [ ) g B i B

s 3, e i i, i 7 i 8 S I S S—

o B & . | 7 o s e

- < \ - +— H—ﬁ‘

il =+ - Re=

T o S - >
| s % 2 = = = & = & & o | 9

w1 =1
Py | ]
: Tr d S
b S O - 1]
B ) =
[ {/ ~ ﬁ_ﬁ .5
1
I

kekil54 K-Means Y°ntemiyljeHdKetme2000 e ekenedden, 20

Mi crosoft K¢gmeleme (Clustering) algoritmalar
gurubuna sahip ver:i set i farkle alt graplara
(Gerenl ¢, 2009) .
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Madencilik Model i ni n Parametrelerinin D¢zenl emesi

Madencil ik Model i mi zi Mi crosoft K¢ mel e me
olukturduktan sonra kendi mihztiiny ap-al raar neentérzeal euryig
(Gereéenl ¢Mic20GB9) ¢t K¢ mel e me Mo dEkI2i den vear Bmekr
¢tal ékmamézda nitelik sayéméz ve veerisasyetmémiéz

(Cluster Count) ®larakv e k¢ mel eme mewbodumblbgor kKt masé ol ar a

3)
—~ Giis  Eke  SafaDuzeni

Data Mining @
L xplore Data || 5% Classity F Asso o[ Filbiowss ] Manage Models | [3 burakdgdem PERFECTPO | R
< A3 Document Mode! £ e
7 Query
Model Usage Management Connection

[ B1554

A B c
1527|1526 UstDuzeyM
1528) 1527 KamuMeiM
1529) 1528 Diger M
1530| 1529 Diger
1531 1530 Diger M
1522 1531 Diger M Parameter vall Default Rang
1533, 1532 Diger M Eﬁggg,ggguy 8 SID %E }
1524  1533|Difer M CLUSTERING_METHOD d 1 1234
1535 153 Diger M MEXIMUM_INFUT_ATTRIBUTES 25 [0.55535)
153 1535 Yonetici M e 10 sl
1537|1536 Diger M MODELLING_CARDINALITY 10 150]
s o e | L
1539 1538 Diger M J08.TITLE =
1540 1539 Uzman M = Paiameter desciption:
= 150 Diger ™ ] GENDER dthe algoiithm uses can be either: Scalable EM (1), Non sca\ah\eu

=] AGE s (3], o Norvscalable K-means (41

1542 1541 yonetici M
1543 1542 SerbestMM g ey
1544 1583 Diger  F COUNTRY.
1545 1544 Vuiehm M =2 CLASS ) Uiz LI
1586 1545 UstDuzeyM ] CARD_TYPE
1547| 1546 Diger  F 5] TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR =
1548 1547 AkademisF
1349|  1548|Yonetici |M Paiareteis < Back Newt > Cancel
e e

k e K55 Madencilk parametrelerinin belirlenmesi
5.2. K¢meleme Sonu-laré ve Dejerlendirmeler
521K, mel eme anal i zi sonrasénda olukan kg¢mel e

Excel Addinsi | e yapeéel amlKgmelseomaicAn ol ukan kg¢mel er
- ékt &k-8+Ek-11Ar(a leklgrd@ ) ver i | mi kt i r

E—

kekieK¢ me Di yagr amé
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K¢ me di yalgu atmeér, ul an k¢mel erion birbiri Il e
di yagramlaré arasénda ki -izgiler k¢mel erin
Yani , bu k¢ mell err dizikn b inrglkdreirne benze,burdlazeal | 1 k|
koyu bi-imde g°sterilen K¢gme 1 ise en fazla m
Yoo s T e AT |
St A HEHRY
(N B ERO
(N BN | (NN BN BN BN
TEEE RN
(NN BN NN BN BN BN BN | -
‘BN E R EE %ﬁazfranﬁg,
E R EERE B R E &
kelbirKeg me Profill eri
K¢me Priofel Mediel i mi Xi¢gme bPezueklnluirkdluegrui onlea raaykr €
bakabiliriz.M¢ kt er i Il erimi zin ©°zell ikl e®@liunket,urdd taay | M, K
segmentasyonu projemizdea | i gelire katkésée en y¢iksek mg¢gkt

ol duju g°r¢l mektedir

i

Piobabily

k e KbiBK ¢ mein Karakteristik¥ z el | i k1 er i
K¢ mel erin ortak czelli klerine t ek t ek
incel eyebi,lpirroijz.mi ¥rnejiinn K¢me 1 -ojunluju er ki

sahi kmaligedrekl aét kEGE0 Oar al €] éndal wk mank tmgdké&rer i | er d
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M¢ kKt er i lkerriaritzirn sy 4 kd eylaepréisnéin @éinncel emek

K¢ me

20

nin karakteristik yapeéese
Cluster 2

VEUEIES Values Probability
COUNTRY Turkey 100 %
CLASS Ekonomi 99 %
GENDER M 93 %
CARD_TYPE cC 89 %
CITY Kstanbul 81 %
TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 12 36 70 %
COST FUNC_ 700620000 59 %
AGE 2534 56 %
JOB_TITLE Dijer 39 %
COST FUNC_ 0-3000 36 %
AGE 3550 34 %
TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 0-12 16 %
JOB _TITLE Y°netici 15 %

JOB_TITLE ''st D%meyi &i 11%
CARD_TYPE E® 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 kirket Sahib6%
JOB_TITLE ¥zel Sekt°r/ 5%
TOTAL OF FLIGHTS IN A YEAR 3648 5%
CITY Dijer 5 %
COST FUNC_ 30067000 4%
JOB_TITLE Téep/ Dokt or 4 %
AGE 0-24 4%
JOB_TITLE Akademisyen 3%
JOB TITLE Kamu Memur 2%
JOB_TITLE M¢kteri Tems 2%
CARD_TYPE EP 1%
COST FUNC_ 20000+ 1%
CLASS Business 1%
kekiOK¢ me 206nin Karakter

ver

st

k

mi Kt i

¥zel

r

st
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522M, Kt er i bajl él éjieé yaratma stratejiler

¥de¢gll endirmeye y°neli k ol ar ak hazeérl anan

fAmerican Airline® t ar af eéndan [ ¢ keDo 2aDét Al dePleada,ar
havayol u s easltk rdadéendvae faaliyet g°steren Dbir -
tepkilerine hedef ol muxktur . Bazeéel ar e b u pr o
et kil eyerek tekrarr ¢skadkaewvd., (893 hma s &€ € @O d aydaad ab ibro K
kol tukl| &rid ehndcavadi-iminde vererek ik ama-1¢& vy
phan olarak (Toh arRWogHWe] r98&nAt almé kd odam, bil e
i Kl et melaerein &rnaesmdnd rekabet ara-Ilaréndan biris
At al é2RW@® dvaen,i Kk ama-1 €& wu-an yolcular i-in yap
pazarl ama aracé ol duijDo,2004 At a} BE2808 kK & @ @liirmt.ne r(aBtyeurn
taramal aré ve arakxtérma bul gul ar é, sék wu-an 'y
i -in en dejer i Pazar b1l ¢m¢nyg ol uktur an me,
yaratabilen big°yakt melk the@0D chu ja@ BB W an,

¢i zebl2eal i z Sonucu Olukan K¢gmel er
NKTELKKL K! ME1 K! ME2 K! ME3| K! ME4| K! ME5| K! ME6| K! ME7| K! MES
YAk ARAL 2534 2534 2534 2534 3550 3550 3550 3550
CKNSKYE Erkek Erkek Erkek Bayan Erkek Erkek Erkek Erkek
MESLEK Dijer Dijer Dij e Di ] ern Dij e Dije DiJ e DiJer
Serbest
Yoneti Y°neti Y°net Yonet Y°net| Y°%net Yonet Meslek vd
Serbest Serbest Serbest
Meslek vd. i st D. Y Meslekvd. | | st D. Y] stD. ] | stD. Meslek vd. Y°ne
KART T KPK CC CC CC CcC CcC EC CP CC
UtUK SI N Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi Ekonomi
UtUk SI K 0-12 12_36 12_36 0-12 12_36 12_36,48+ 12_36 0-12
Kk EHKR Dijer Kstan Kstan Kstan Dij e Kstan Kstan Dijer
i\ LKE Teéer ki Ter ki Ter ki Teéer ki Teéer ki Ter ki Ter ki Yurtd
MALK GET
KATSAYISI 0-3000 700020000 | 30007000 0-3000 30007000 20000+ 700020000 20000+
TOPLAM
M| Kk TERKL
K¢ KNDEK
ORANI 0.3 0.136 0.125 0.122 0.112 0.1 0.08 0.025
Excel Addi ns ar aycaegplédjaén iKlgemel eme Anal i zi sonucu

°zellikleri yukaredaki tabloda verilmixktir
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¢Ci ze&bIBWki kK k i-Tavsiye aditen Strateji Tablosu

KIl'i Kki Dur umu Tavsiye Edilen Strateji

T Yé¢éksek Net Begyeme | § hyt NP (eoSiYSeaya

T . N1&aS81 LRGlIyairesSt R 9 5FKF A8A A footd POPYWI

f TéA Rddyddyw AfAS1A T hytl NP 12 Ndzé dzy dz
T YAGES tFTFENE T1@PF 421 &FOGPNPY @I LII&P
T YILGN I RSYSt SNJ ¢ . PNI{PyPi 3Aidaryt SN

Ma | i getiriye kapkaséoeéanyKkmek 6gwe K¢ me
kategorisine girmektedir. Kesinlikle kaybedilm
°©zel kampanyal ar , m¢kKteri bajléeléjé programla

Mal i getiriye kat ke sséa yyesskesneak boalkaanr avke pyoétla nis
K¢me 2 ve Kegme 7 ile daha iyl i i kkil er Kur ul
daha fazla tercih etmeleri sajlanmal eder .

K¢ me 3 vV e K¢ me 5 uzun d° nemde iy il kki
guruplarder . Bu %23, 7 1lik m¢gkter. kesiti s ék
dol ayeée mal. getiriye katkelaré beklenen dg¢ze
tarifeleri desteklenerek korunmal édér |l ar.

K¢me 1 ve K¢ ndee 4azy éul- mu-ker ingailni getirisi en
Bu guruplar bizim i-in potansiyel ol ukt ur mak
pazarlama stratejileri oluxkturul mal éedeéer.

Excel Addi ns aracéel eje il e ol ukt ureultaar ak £maella
dejerlendirilip havayolu «kKirketine uygun paz:

geliktirilmelidir.
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5.2.3 HavayoldiK tkeirri k estaid aik-aitn yaratma progr a

Sék u-an yol cu pr ogr amlkendilérini tergila etaeleoininu I K
karkéel éj & ol°ad¢akl eyndlicurearyéonlau,yl a geri d°nen v
biriktirmeye tekvik eden byaol ano,d edieghgsafaya v8 ad tétni |
satén alméek agPdepuadlidreé ¢ligpe net  mbktkaleadk § . d § H,az

Programlask apsaménda m¢kteriler ne kadar sék ayné
-ok °dg¢l puané kazanmaktadeérl ar. Yol cul ar kaz
bedavay a da i ndiri mli biletler, u-ukKk seéenéfeée y¢k

°©zel salonl ar, o thae lkiralakn@ rhiarketlea noabl dsir oék, hairzamet t e
yararlanabmektedirler (Toh vd.1996 At al ék ® dan, 2006

5.24 M¢ K t sadakatiyar at ma pr ogr armgérekk éna neden

cal ekmanén yapéldgapehawvalblt ugelaxHer@angnaye ¢
bir °dg¢l sunul magar kbetliei hu-ed&il @r é&r dee mealrer i ne
incelendijim®Pe;806¢ne haestadpdi’ unun uk Ki etemibhhl| er i r
edecej i, % 30, 70si nikn rikked 0 dy k u s uiagr? tninglakd €] e § 6
Sadece sunulan cazip kkidk&ekendanebdenksa!l &i gybdbhe

d¢kencel ernidei;nceeyledrediijni % 13, 56inin sadece su

bir havayolu ikletmesiyle u-mayé kesinlikIle
nedeniylek i rkéek énda bakka bir havayolu ikl eimesi i
gor ¢l meg kt Kri.uilkjeyheilzemeitn kal itesinden tatmin ols
bakka bir havayolu ile u-ma d¢kegnceler.i i ncel

tatmin olsa bile, daha cazilpep Udgphlyér kesnahi ké

% 7,861 nin | i ke kegskpnmeyece] i gor ¢l mg
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6. M! KTERK DEJER ANALKZK VE ANKET DEJERKLENDKR

Bu - al ERVmbaidna ana varsayeéemé olan te¢gm mekKt er
anl ayekeée ivre imglkdtemallerrden beklentilerimen far|
me¢ Kt greir | e i farkl el ék g°sterecektir anlayéxkeée
farkl el aktéermak hedeflenil mixktir.

Téeém sekt©°rlerde olupumgkber hadayelrtuekirkat
¥rnejin sék u-an ve u-uk mal.i dej eri yéksek n
mal i dej er i daha de¢ K¢k ol an m¢Kterilerin d

pazarlama y°nemnmnj yagtergkse h°n¢gklerinde bu

m¢eKterilere farkl él ekl ar é hissettirilmelidir
duyarl|l él eéja inecek ve m¢gkter.i bajeml él éj e ar
de¢kendahar{iok °nemsendi ] i i -1 n m¢gkter me mnun i

¢al eékmada havayolu kKkirketine ait m¢gkterile

taraféndan yapeél mék olan bir anket €dImEkmag er

Boylelikle m¢gkteri dejeri yé¢gksek megkterilerin
dejerlendiril meye al énacak ve -ok daha duyar.|
6.1M¢ Kt er i Dejer Anali zi

Bir m¢gkterinin iwd edanegee kstag | aajéelj &y &kaaj é kar
me¢Kterinin i Kl et meye sajlayabileceji pot ansi
(Infomag, 2002De mi r 6d ¢ n, BROMavmagmd uaikt rkmgki eei |l ere u

i stersek m¢ kmiekrtperdaasjiaglite ipdoetj aenrsii y e | dejerinin h
olukturul.abil mektedir

M¢ Kt er i Dej er i+ =P oPtaarnassiayle IDeDe€jreiri (sadakat
Havayolu «kKkirketinden alénan veriler i -erisind

Bu dejere son alté ayléek aktivitelerinden yol

Son alte ayl ék u-uk mill eri + U-tuju hat +



bilgiler i
Bunl ar ; Kl

yakl akék
Ek onomi u- uckl

dejerl eri

kirketin
kest i

Yapél an

r

uygul amécxk
l ebi
Kar t

asi k

ir

arakter ma

ayne

Sonu- ol ar ak
MD = U- uk Mi
M¢kteri dejeri

ar én

ol

sezgisel

er i

ol duju

Havayolu
Kl asi k P

(CcC),

8

sonucunda
mesafede
1.

ukKkan

yurt [

kat e

me¢ Kt er |

Hat

¢i z 6l1M g k tMallerlinin HatDe | er | er i

A B &

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

sadakat

Kirket

| us
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progran

i ne

ait

(CP), E

Kirketjegkter.i

i u -

ol duj u
ol ar a3, ER14).r | enmi kKt ir

u

K |

ar en

tespit

HAITE |

€hT a1

®5 P

5

2

®INIF G

Ekpnenfi 1

Businesy 1,8

Kart Tipi

CC

1,1

CP

1,2

EC

1,3

EP

1,4

D E F G H | i K
FLYER_ID |=1/ ACTIVITY_DA]~ | ORIG| * | DESTINATIC » | CLASS_COL ~ |FLT_MUMBI ¥ | MIL * |ROUTE_TY| ~ | DISTANI * | hat * |ilk dege ~
ANK H TKO933 326 YURTICI 326 1 326
GZT H TKO932 326 YURTICI 326 1 326
IST K TKO737 523 YURTICI 523 1 523
MLX K TKO734 523 YURTICI 523 1 523
IST H TK4725 540 YURTICI 540 1 540
KCM H TKO724 4395 YURTICI 435 1 435
IST U TK1910 1096 YURTDISI 1096 2 2192
IST H TK0417 301 YURTICI 301 1 301
ANK H TKO134 250 YURTICI 227 1 227
ZRH U TK1907 1096 YURTDISI 1096 2 2192
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1 2733 Ekonomi 1 2733 CC 1,1 3006,3 3006,3 16,01
2 7374 Ekonomi 1 7374 CC 1,1 8111,4 81114 43,20
3 3724 Ekonomi 1 3724 CC 1,1 4096,4 4096,4 21,82
4 3087 Ekonomi 1 3087 CC 1,1 3395,7 3395,7 18,09
5 250 Ekonomi 1 250 CP 1,2 300 300 1,60
7] 1204 Ekonomi 1 1204 CC 1,1 13244 13244 7,05
7 10470 Ekonomi 1 10470 CC 1,1 11517 11517 61,34
8 1 1177 CC 1294,7

1177 Ekonomi
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