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HAVAYOLU SIiRKETLERINDE MUSTERI iLISKILERi YONETiIMIiNi (CRM)
DESTEKLEMEK VE MUSTERi SADAKATINi DEGERLENDIRMEK iCiN VERI
MADENCILIGININ KULLANILMASI

Afan HASAN

Bilgisayar Mihendisligi Anabilim Dal

Yiiksek Lisans Tezi
Tez Danismani: Yrd. Dog. Dr. Songil ALBAYRAK

Havacilik, cok fazla rekabetin oldugu ve hizli degisiklerin yogun bir sekilde yasandigi
sektorlerden biri haline geldi. Bu durum havayolu sirketlerini miusterilerinin
ihtiyaclarini ve isteklerini daha iyi anlamaya yonlendirmektedir. Bunun icin cogu
havayolu sirketi misterilerinin sadakatini kazanmak icin sik ucanlar (frequent flyer)
programlarini kullanmaktadir. Havayolu sirketleri bu tir programlari kullanilarak
mdusterilerini degisik aktiviteler ve servisler igin verdigi puanlarla &dullendirmeyi
hedeflemektedir. Bu islemler igin de havayollari mdusterilerinin bilgilerini
veritabanlarinda tutmaktadir.

Bu galismadaki amag Sik Uganlar (Frequnt Flyer) veritabanini inceleyip veri madenciligi
yontemlerini kullanarak Moisteri iliskileri Yénetimine (CRM) yardimci olabilecek
sonuglar elde etmektir. Kullanilan veriler ise havayollari igin yazilim ¢dzimleri Ureten
bir yazilim sirketinin musteri verisidir. Bu ¢alismadan elde edilecek sonuglara gore
yazihm sirketi yeni Urlnlerinde veri madenciligi algoritmalarinin kullaniimasi
hedeflemektedir. Segilen havayolu sirketinin FFP veri tabaninda yaklasik 1,8 milyon
mdisterisi ve bu mdusterilerin yaklasik 28 milyon aktivitesi bulunmaktadir. Veri
madenciligi algoritmalari bu verinin Uzerine uygulanip anlamli sonuglar Uretilmeye
cahsilmistir.
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Veri madenciligi siirec {i¢ temel asamaya boélinmdstir. ilk asama, verilerin misteri
ortamindan test ortamina giivenli bir sekilde alinmasini icermektedir. ikinci asama ise,
verilerin hazirlanmasini icermektedir. Veri madenciligi algoritmalarinin uygulanabilmesi
icin verilerin farkli tablolara tasinip uygun formatlara getirilmistir. Ucilincii asama
verinin islenmesini ve degerlendirilmesini icermektedir. Misterilerin ortak 6zelliklerine
gore kiimelenmesi igin K-Ortalama algoritmasi kullanilmistir. Degisik degerlere goére
sonuglar elde edilip bu sonuglar degerlendirilmistir. Kimelemeden sonra aktiviteler ve
uguslar arasindaki iliskinin gorulebilmesi igin Birliktelik Kurallari kullaniimistir, birliktelik
kurallari igin Apriori algoritmasi kullaniimistir.

Elde edilen sonuclar cesaret verici oldu. Buna gore veri madenciligi tekniklerinin
havayolu sirketlerinin musteri verisine uygulanmasiyla elde edilen sonucglar CMR e
yardimci olacagi gorildi.

Anahtar Kelimeler: Sik Ucanlar Programi(FFP), Havayolu Sirketleri, Veri Madenciligi,
Musteri iliskileri Yonetimi (CRM), K- menas, Birliktelik Kurallari, Apriori
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ABSTRACT

USING DATA MINING TECHNIQUES IN AIRLINE INDUSTRY TO SUPPORT
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT AND TO EVALUATE
CUSTOMER LOYALTY

Afan HASAN

Department of Computer Engineering

MSc. Thesis

Advisor: Assist. Prof. Dr. Songlil ALBAYRAK

The airline industry become highly competitive and subject to rapid changes. This
pushes airlines to understand customers’ needs and wants. Therefore most airlines use
frequent flyer incentive programs to win the loyalty of their customers. Airlines give
award points to their customers that use various activities and services by frequent
flyer programs. Furthermore, these airlines maintain a database of their frequent flyer
customers.

Aim of this study is to use data mining techniques for extracting important customer
information from frequent flyer program’s database. We hope that extracted
information can be helpful for customer relationship management (CRM). The
database that is used in this study is supplied from a company that produces software
solutions for aviation industry. The company intends to use data mining techniques in
their developments; therefore the results that will be obtained from this study can be
the initiator of using data mining techniques in company. The airline that is used in this
study has nearly 1,8 million members and these members has nearly 28 million
activates. Data mining techniques is applied to this airlines FFP programs database.

The data mining process was divided into three major phases. During the first phase,
database tables were copied from production to test environment. The data

Xiv



preparation phase was next, where a procedure was developed to compute and fill-in
for missing revenue values. Moreover, data integration and transformation activities
were performed. In order to apply data mining algorithms new tables had to be
created. In the third phase, which is model building and evaluation, K-means clustering
algorithm was used to segment individual customer records into clusters with similar
behaviors. Different parameters were used to run the clustering algorithm before
arriving at customer segments that made business sense to domain experts. Next,
association rules are used for revealing relation between activities and flight
destinations. Apriori algorithm is used for association rules.

The results from this study were encouraging, which strengthened the belief that
applying data mining techniques could indeed support CRM activities at airlines.

Key words: Frequent Flyer Program (FFP), Airlines, Data Mining, Customer Relationship
Management (CRM), K-menas, Association Rules, Apriori
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BOLUM 1

GIRIS

1.1 Literatiir Ozeti

Havacilik endustrisi karmasik, dinamik, hizli degisikliklerin ve yeniliklerin ¢ok fazla
oldugu sektorlerden biridir. Doganis’in vurguladigi gibi, havayolu lrinlerinin homojen
dogasi geregi havayolu sirketleri Grlnlerini rakiplerinin Grlnlerinden farklilastirabilmesi

icin maliyetli reklam calismalarini zorunlu hale getirmektedir [1].

GUnumuzde havacilik sektéri musteri davranislarindaki degisiklikler, rekabet ve
teknolojideki hizli degisim gibi zorluklarla ylizlesmektedir. Bu sebeple havayolu
sirketleri daha iyi isletme stratejileri belirlemeli, gelistirmeli ve uygulamalidir [2].
Havayolu sirketlerinin ¢ok farkli teklifler sunmasi ve haberlesme teknolojilerinin ¢ok
yayginlasmis olmasi mausterilerin rakip sirketlerdeki her tarlG Griin  bilgisine,
imkanlarina ve fiyatlarina kolaylikla ulasabilmesini saglamaktadir. Bunlardan o6turu
sirketlerin faaliyetlerinin musteri merkezli olmasini zorunlu hale getirmektedir. Yeni
zorluklar ve rekabetle birlikte sirketler musterilerini daha iyi anlamali ve onlarin
taleplerine hizli bir sekilde cevap verebilir durumda olmalari gerekmektedir. Sirketler
en degerli musterilerini tanimlayabilmeli ve bu musgterilerle iyi iliski kurabilmek igin
uygun stratejileri belirlemelidir. Bu tir stratejiler misteriyle bire bir iliskiyi gelistirecek
market segmentasyonu ve Musteri iliskileri Yonetimini (CRM) icermelidir. Lee CRM’i
sirketi misteriyle etkilesime sokmak icin pazarlama teorisinden gelistirmis bir kavram
olarak tanimlamaktadir[3]. CRM, havayolu sirketinin etkinligini artirabilmek igin tretim
odakli havayolunu musteri odakl havayoluna gevirebilme potansiyeline sahip yonetim

modelidir.



Pazarlama, musterileri tatmin etmek ve sirketi hedeflerine ulastirmak igin kavramlari,
fiyatlandirmayi, promosyonlari belirlemek ve fikirlerin, Grlinlerin ve hizmetlerin
dagitilmasinin planlama ve uygulama sirecidir[4]. Buglnlerde, sirket agisindan en
degerli kabul edilen misteriler pazarlama stratejilerinin merkezinde yer almaktadir.
Buna bagli olarak, sirketler, yeni misteri elde etmeye 6nem verdikleri kadar degerli

kabul ettikleri misterilerini de elde tutmaya calismaktadirlar.

Musterilerin sadakatini kazanmak igin havayollarinin kullandigi yontemlerden biri
sadakati 6zendiren “sik-uganlar (frequent-flyer)” programlaridir, literatiirde bu
programlar ayni zamanda miusteri sadakati programlari ya da FFP’ler olarak karsimiza
cikmaktadir. Buna gbre yolcular vyaptiklari aktiviteler karsihginda puanla
odillendirilmektedirler. Misterilerin puanlari biriktikce de puanlarini bedava ucus
bileti kazanmakta ya da seyahat esnasinda havayolu sirketinin sundugu farkl

imkanlardan Ucretsiz yararlanmak icin kullanabilmektedirler.

Chandler’e gére FFP’ler sadece sadik oldugu disunilen musterileri 6édullendirmek ile
ilgilenmektedirler [5]. Havayollari, misterilere verdikleri 6dillerin sadakati arttirdiginin

farkindadirlar.

Yaygin olarak kullanilan FFP Uyeleri (zerinde yapilan ¢ogu arastirmaya goére aktif
Uyelerin sadece % 11'i sadik misteri kategorisine girdigi goézlemlenmistir[5]. Bunun
nedeni ise musteriler mil 6dilG veren havayollarini, kendileriyle ilgilenen sirketler

olarak kabul etmekten ¢cok kendilerine uygun olan sirketler olarak kabul etmesindendir.

1.2 Tezin Amaci

Bu calismadaki amacg havayolu sirketlerinin elinde bulunan FFP verilerine veri
madenciligi tekniklerini uygulayarak havayolu sirketleri igin is stratejileri ve musteri
iliskileri yonetim stratejileri c¢ikartmaktir. Veri kaynagi “sik-ucanlar” programinin
verileridir. “Sik-uganlar” program verisi musteri davraniglarinin daha iyi anlasiimasina
yardimci  olmaktadir. Programin temel oOzellikleri mil kazanma (lUyeler, ucus
aktivitelerinde ya da havayolu sirketinin anlasmali oldugu sirketlerden yapiklari
aktivitelerden mil kazanabilmektedirler) ve mil harcamadir (liyeler milleriyle bedava

ucus bileti alabilir ya da havayolu sirketinin sundugu imkanlardan bedava yararlanmak



icin harcayabilirler). FFP programlarinin birimi mil’dir. Programdaki amag sirket
acisindan degeri yiksek olan musterileri belirlemek ve bu musterilerin kart seviyesini

arttirmak gibi 6zel servisler ve faydalar sunmaktir.

Bu calismada kullanilan FF programinda mil kazanma dyelerin vyaptiklari ugus
aktiviteleri ile gergeklesmektedir, ayrica anlasmali havayolu sirketleriyle yaptiklari
ucuslardan da puan kazanmaktadirlar. Ucus aktiviteleri disinda (yeler havayolu
sirketinin anlagmali oldugu banka, aligveris merkezleri, ara¢ kiralama, otel, telekom
sirketleri ve spor merkezlerinde yaptiklari aktivitelerden de puan kazanmaktadirlar.
Yapilan anlasmalardan dolayr da havayolu sirketi verdigi milleri partnerlerine
faturalamaktadir, ayni sekilde Uyelerin milleriyle partnerlerde yaptiklari harcamalar

havayolu sirketine faturalanmaktadir.

Secilmis olan havayolu sirketinde misteriler dort kategoriye ayrilmistir. Bunlar da ‘Blue
- BLUE’ — en dustk siniftir, sisteme yeni kayit yaptiran biri bu siniftan baslar, ‘Silver -
SILV’ ikinci siniftir, belli miktarda aktivite islemis ya da puan biriktirmis ‘Blue’ Uyeleri
oduillendirmek igin bu sinifa yikseltilir. ‘Gold - GOLD’ — Uglincu siniftir, belli miktarda
aktivite islemis ya da puan biriktirmis ‘Silver’ Gyeleri 6dillendirmek igin bu sinifa
ylkseltilir. ‘Platinum - PLAT’ — dérdinci sinif olmakla birlikte en degerli kart turidir.
Sirketin belirledigi kurallari saglayan ‘Gold’ Uyeleri 6dillendirmek igin verilen kart
tdradir. Bu karti ayni zamanda sirket icin 6zel kabul edilen kisilere de verilmektedir.
Genelde ¢ogu havayolu sirketi Gyelik kartlarini bu sekilde isimlendirmektedir. Ancak
kartlar arasi gecis icin gerekli olan kurallari havayolu sirketin CRM yonetimi tarafinda

belirlenmektedir.

Bu calismada kullanilan veri kiimesinde secilmis havayolu sirketinin yaklasik 1,8 milyon
Uyesi ve bu Uyelerin islemis oldugu 28 milyon aktiviteden olusmaktadir. Bu ¢alisma igin
secilen parametreler ise toplam miller, Uyelik siiresi, lyenin sisteme kayit oldugu
andan itibaren kullaniimis oldugu servis sayisi, son bir yil icinde kullaniimis oldugu

servis sayisi ve benzeri verileri igermektedir.



1.3 Problemin Tanimi

Pazarlama uzmanlarinin temel kaygisi musteri yonetimi icin is slireglerinin
belirlenmesidir. Temel is slregleri musteri degerinin Olgllmesi, musterinin elde
tutulmasi (rakip sirketlere kaptirilmamasi), misteri sayisinin artmasi, yeni misterilerin

kazanilmasi gibi konulari igermektedir.

1.3.1 Miisteri Degerinin Olglilmesi

Musteri degerinin dlgtlmesi igin alttaki sorulara cevap aranmalidir:
Hangi musteriler sirket agisindan degerli musterilerdir?

Bu miusterileri hangi aktiviteler degerli musteriler yapmaktadir?

Degerli mdugterileri elde tutmak igin sunulan imkanlardan yeteri kadar

yararlanabiliyorlar mi?
Belirlenen kampanyaya en uygun musteri profili hangisidir?

Disik karlihk getiren misterileri daha karli musteriye donistirmek icin neler

yapilabilir?

Misteri segmenti icin belirlenmis o6mdir (lifetime) degeri nedir?

1.3.2 Miuisterinin Elde Tutulmasi

Elde tutulmasi istenen musterilerin belirlenebilmesi igin ilk 6nce en iyi pazar
segmentinin tanimlanmasi gerekmektedir. Tanimlanan pazar segmentine ait olabilecek
mdusteriler belirlendikten sonra da bu misterileri elde tutmak igin belirlenen stratejiler

uygulanir.

1.3.3 islenen Aktivite Sayisinin Arttirilmasi
Daha fazla ugak bileti satin alma ihtimali olan musteri kiimesi hangisidir?
Capraz satis ve yukari satista yapilabilecek iyilestirmelerin belirlenmesi.

Paket ya da grup servislerin tasarlanmasi.



1.3.4 Yeni Miisterilerin Kazanilmasi

Sirketlerin yeni misteri kazanma calismalarinda cevap aramasi gereken sorular su

sekilde listelenebilir:
lyi musteriyi olusturan 6zellikler nelerdir?
En degerli misteri segmentinin ozellikleri nelerdir?

Yeni kayit yaptiran misterileri dogru segmente yerlestirebiliyor muyuz?

1.4 Veri Madenciligi Siireci

Veri madenciligi kisaca gizli bilgilerin kesfi stirecidir. Veri madenciliginin bir stire¢ olarak

tanimlanabilmesi icin, slirecin her bir asamasinin dikkatle izlenmesi gerekmektedir.

Bir asamanin sonucu, diger bir asamanin girdisidir. Bu sebeple her asama bir 6nceki

asamanin sonuglarina bagimlidir.

Veri madenciligi sureci ¢ok hizli bir bicimde karmasik hale gelebilir. Bu sebeple veri
madenciligi icin standart bir slire¢ s6z konusudur. Bu standart sire¢ bir konsorsiyum
tarafindan belirlenmistir. The Cross- Industry Standard Process for Data Mining (CRISP-
DM) konsorsiyumu, 1996 yilinin sonlarina dogru geng ve olgunlasmamis veri

madenciligi pazarinda tg firma tarafindan kurulmustur [6].

Bu U¢ firmanin ilki olan Daimler Chrysler (6nceden Daimler-Benz) bircok endistriyel ve

ticari organizasyona, veri madenciligi tekniklerini uygulama konusunda 6nci olmustur.

SPSS firmasi 1990 yilindan beri veri madenciligi tGzerine gesitli hizmetler saglamis ve ilk
ticari veri madenciligi calisma platformu olan Clementine’i 1994 yilinda harekete

gecirmistir.



NCR, mugterilerine deger katma isini saglayabilmek ve alicilarinin ihtiyaglarina hizmet
edebilmek icin birgok veri madenciligi danismanhgl ve teknoloji uzmanhgi takimlar

kurmustur.

Bu gelismelerden bir yil sonra, sozciklerin bas harfleri “Cross-Industry Standard
Process for Data Mining” aciliminda olan CRISP-DM konsorsiyumu olusturulmus,
Avrupa Komisyonundan fon elde edilmis ve baslangic fikirleri olusturulmaya

baslanmistir.

CRISP-DM siireci 6 asamadan olusmaktadir. Sekil 1.1’de bu slire¢ goérilmektedir[7]:

Problemin Verinin
Tanimlanmasi ( Anlasiimasi

hY

Verinin

Hazirlanmasi
Tl
Modelin |
Kullanilmasi o
Y Modelleme

Modelin
Degerlendirilmesi

Sekil 1.1 Veri madenciligi streci



Veri madenciligi sureci su agamalardan olugsmaktadir:

1.4.1 Problemin Tanimlanmasi

Veri madenciligi surecinin en 6nemli asamasidir. Veri madenciligi calismalarinda
basarili olmanin ilk sarti, uygulamanin hangi isletme amaci icin yapilacaginin acik bir
sekilde tanimlanmasidir. ilgili isletme amaci, isletme problemi {izerine odaklanmis ve
acik bir dille ifade edilmis olmali, elde edilecek sonuglarin basari dizeylerinin nasil
Olculebilecegi tanimlanmalidir. Cizelge 1.1’de veri madenciliginin cevaplanmasina

yardimci oldugu bazi sorular gérilmektedir [8].

Cizelge 1.1 Veri madenciliginin cevap bulabilecegi bazi sorular

Firmamizdan siklikla Griin alan
musterilerimizin 6zellikleri nelerdir?
Musteri Davranisi . o
? ? Karli musterilerimizin siklikla aldiklari
drtnler nelerdir?

Karl musterilerimizin cinsiyetleri nedir?

Karli misterilerimizin yasadiklari yerler

.. idir?

Musterinin Demografik Ozellikleri neresidir
Karl musterilerimizin daha az alisveris
yaptigi bir donem var midir?

Karli musterilerimiz hangi siklikla
Zamana Baghlik ahisveris yapmaktadir?

Problemin tanimlanmasi asamasinda, veri madenciligi uygulayan kisi ©ncelikle
isletmenin hangi amaci gerceklestirmek istedigini dikkate almalidir. Analizi yapan
kisinin hedefi, veri madenciligi uygulamasinin sonuglarini etkileyebilecek 6nemli
faktorleri ortaya cikarmaktir. Veri madenciligi projesinin basarili olmasi, projenin
dikkatle planlanmasi ve spesifik, gerceklestirilebilir, dlcllebilir bir hedefin olmasina

baghdir [9].



Musteri degerini ve baglihgini arttirmak isteyen bir perakendecinin; “capraz satis
tekniklerini kullanmay!” hedeflemesi, pazarlama kampanyasina cevap verme olasiligi
yuksek olan mugterilerin belirlenmesi, kari arttirmak, maliyetleri dusiirmek, yeni Grin
stratejileri  gelistirmek veya pazar payini arttirmayr istemek gibi hedefler

belirlenebilir.[10]

1.4.2 Verinin Hazirlanmasi

Verinin hazirlanmasi veri madenciliginin en o6nemli asamasidir, ¢linkii modelin
kurulmasi sirasinda ortaya cikacak sorunlar, sonradan bu asamaya geri doniilmesine
sebep olacaktir [11]. Verinin hazirlanmasi; verinin toplanmasi, verinin birlestirilmesi ve

temizlenmesi ile verinin donlstliriilmesi asamalarindan olusmaktadir [10].

1.4.2.1 Verinin Toplanmasi

Veri madenciligi modeli olusturma siirecinde, verinin hazirlanmasi stirecindeki ilk adim
verinin toplanmasidir. Bu asamada, elde var olan ve toplanmasi gereken verilerin
belirlenmesi ve 6énemli kararlarin verilmesi gereklidir. Kullanilacak veri belirlenirken
veri analizi yapacak kisi, veri madenciligi hedeflerini ve isletme amacglarini da dikkate

almalidir[12].

Verinin toplanacagi kaynaklarin dnceden belirlenmesi ve bu kaynaklarin givenilirlikleri
konusunda emin olunmasi, ileriki asamalarda problemlerle karsilasilma riskini dnemli

Olclide azaltmaktadir.

1.4.2.2 Verinin Birlestirilmesi ve Temizlenmesi

Veri madenciliginde kullanilacak verilerin farkh kaynaklardan toplanmasi, dogal olarak
veri uyumsuzluklarina sebep olacaktir. Bu uyumsuzluklarin belli baslilari farkl
zamanlara ait olmalari, kodlama farkhliklari veya farkli 6lcii birimlerine sahip
olmalaridir. Farkli kaynaklardan toplanan verinin birlestiriimesi ve temizlenmesi

gerekmektedir [10].



Asagida Cizelge 1.2’de bir veri tabaninda miusterilerin cinsiyetlerine gore kodlanmalari

gorilmektedir. Analizi uygulayan kisi bu bilgiyi farkh bicimlerde kodlayabilir.

Gizelge 1.2 Veri tabanlarinda olasi kodlama bigimleri

0 1

1 0

1 2
“ERKEK” “KADIN”
“erkek” “kadin”

E K

Her bir satir olasi bir kodlamayl gdstermektedir. Eger veriler farkli kaynaklardan
toplaniyorsa bu tarz sorunlarla karsilasilabilir. Bu durumda analizi uygulayan kisi gerekli

dontgtmleri yapmalidir.

Ayrica veride bulunan eksik veya kayip bilgiler de gdzden gecirilmelidir. Ornegin bir veri
tabaninda yer alan kisilerin medeni hali belirliyken, bazi kayitlarda bu bilgi eksik olabilir
veya bu kayit hi¢ girilmemis olabilir. Bu durumdaki eksiklik “kayip veriler” olarak
tanimlanabilir. Bunun haricinde, bazi kayitlarda asiri u¢ degerler (outlier) veya yanlis

girilmis degerler olabilir. Bu tir bilgilere de glrilti (noise) adi verilmektedir [13].

ideal olan eksik verilerin zaman icinde tamamlanmasi yoluna gitmektir. Diger bir
alternatif eksik bilgilerin tahmin yontemiyle tamamlanmasidir. Veri girme asamasinda
yanhs girilen degerler olabileceginden, bu degerlerin gbéz ardi edilmesi analiz
sonuglarini fazlasiyla degistirebilir. Bu nedenle aykiri degerlerin gbdzden gegirilip
atilmasiyla beraber, analizde yapabilecegi degisiklikler hesaplandiktan sonra, uygun
goriuldiugli takdirde veri tabanindan silinmesi gerekir. Biatliin bu dizenlemeler

yapildiktan sonra, tiim veri tek bir veri tabaninda diizenli bir sekilde tutulmahdir [14].

Eger bir veri tabaninda kayith kisilerin hem vyaslart hem de dogum tarihleri
bulunuyorsa, bu degiskenlerden bir tanesi fazladir. Bu durumda mevcut degiskenlerin

birlestirilmesi ve tek bir degisken gibi isleme girmesi miimkiin olabilmektedir [13].



1.4.2.3 Veriyi Doniistiirme

Donustlirme asamasi, kullanilacak model ile bagintili olarak bazi kolonlarin modele
uygun sekle doénistirilmesi asamasidir. Ornegin 0/1 olarak toplanmis bir verinin,
modele uygun olarak Evet/Hayir bigimine donustiirilmesi sonug agisindan daha faydali
olacaktir. Eger bir problemde karar agaci modeli se¢cimi yapildiysa gelir gruplarinin
Dusuk/Orta/Yuksek seklinde; yapay sinir aglar algoritmasi kullaniliyorsa musteri borg

bilgilerinin Evet/Hayir seklinde ifade edilmesi daha anlamli olacaktir [11].

1.4.3 Modelin Kurulmasi

Veri madenciliginde bilgi kaynaklarindan en fazla verimin alinabilmesi igin, modelin
kurulmasi asamasi ¢ok 6nemlidir. lyi kurulmus bir model, analiz sonucunda elde
edilecek sonuglarin kalitesini de etkileyecektir. lyi bir veri madenciligi uygulayicisi,
analiz sonucunda hangi oruntilerin bulunabilecegini tahmin edebilmelidir. Model
kurma sureci, analiz igin hangi verilerin elde hazir bulundugunu kullaniciya sunar. Eger
model dogru kurulmazsa, veri seti icerisinde bulunabilecek kritik iliskiler dogru bir
sekilde sunulamaz ve 6nemli oriintiler tespit edilemez. Dolayisiyla modelden basarili

sonuc elde etme olasiligi da azalr [15].

1.4.4 Modelin Kullaniimasi

Veri madenciligi slirecinin son asamasi, kurulan ve gegerliligi kabul edilen modelin
kullanilmasidir. Bu dogrudan bir uygulama olabilecegi gibi bir baska modelin alt pargasi
olarak da kullanilabilir. Kullanilan modelin zaman igerisinde izlenip ortaya ¢ikan
degisikliklerin modele yansitilmasi, yasayan bir slire¢ olmasi acgisindan vazgecilmez bir

kosuldur [11].
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1.5 Coziim Stratejileri

Veri hazirlanmasi slreci veri temizlenmesi ve 6n islem adimlarinin uygulanmasini
icermektedir. Bu islemin sonunda elde edilen temizlenmis veri verimadenciligi islemleri

icin girdi olmaktadir.

1.5.1 CRISP’in uygulanmasi
isletme hedefleri:

Hedeflenen miusteri kitlesi ¢ok fazla bilet tliketmis olan musterilerin belirlenmesi
oldugu kadar gapraz satisa egilimli olan musterilerin de belirlenmesidir. Temel amag
musterilerin daha iyi taninip farkli musteri kitlelerine farkl isletme stratejilerinin
uygulanmasidir. Elde edilen sonuglar da pazarlama amagh kullanilabilmektedir. Buna
ornek olarak promosyonlarin hazirlanmasi ya da misteri segmentlerine 06zel
kampanyalarin yaritilmesi verilebilir, ayrica ¢agiri merkezlerinde ise yarayabilecek

bilgilerin arttirilmasiyla mdsteri servislerinin arttiriimasi saglanabilmektedir.
Veri madenciligi hedefleri:

Veri madenciligi hedefi olarak Uyelerin 6nceden islemis olduklari aktivitelere gore
degerini belirlemektir. Misterileri takip edebilmek igin ve is stratejilerinde inisiyatif
alirken yardimci olabilmesi igin musterilerin yaptigi her islemin kaydinin tutuldugu
veriler kullanilmaktadir. isletme bu verileri misterileri karliigina gore, belirlenen baz
risklere, misterinin édmir degerine gore kiimelere bdlmek igin kullanmaktadir. Bu
degerlere gore miusteri kiUmelerinin  olusturulmasi  pazarlama imkanlarini
netlestirmektedir. Capraz satis (yeni Urlnlerin satilmasi) ve yukari satis (suanda
musterilerin satin aldiklarini daha fazla satmak) pazarlamanin alacag inisiyatiflere

baglidir.
Verinin anlasiimasi:

Bu calismada kullanilan veriler sik uganlar programina sahip havayolu sirketlerinin
musteri bilgilerinin tutuldugu veritabani verileridir. Hedeflenen misteri kitlesi de bu

sisteme Uye olan kisiler ile kisitlandiriimistir.
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Verilerin kiimeleme igin doniisiimii ve toplanmasi:

Aktivitelerin kiimeleme icin hazirlanmasi ve bireylerle eslestirilmesi icin sql sorgularinin
yazilmasi gerekti. Bu sorgulara gore getirilen veri de kiimeleme igin gerekli ve zorunlu
olan girdi verisini olusturdu. Belirlenen senaryolar farkl tarih araliklarinda oldugundan

benzer sorgularin farklh tarih araliklarinda galistirilmasi gerekti.

ilk sorg (s1) Uye ve Aktivite tablolarina gére hazirlanmistir. Bu sorgu, aktiviteleri tiye
bilgilerine gore gruplamaktadir. Buna gore her Ulyenin tanimlanmig tarih araliginda
kazanmis oldugu toplam mil, toplam puan, toplam aktivite sayisi, o dénemde sahip

oldugu kart tiirli ve aya gore toplam lyeligi elde edilmektedir.

S1 sorgusunda elde edilen veriye kiimeleme algoritmasi uygulandiktan sonra her
dyenin hangi kimeye ait oldugu belirlenmektedir. Her kiimenin sirket acisindan
degerini elde etmek igin gruplanmasi gerekmektedir. Bunun igin de S1 sorgusundan

elde edilen veri kiimelere gore gruplanmasi icin (52) sorgusu hazirlanmistir.

S1 ve S2 sorgularinda elde edilen veriler kullanilarak belirlenmis tarih araliginda her
kiimede hangi kart tiriinden kag tGyenin oldugu bilgisi gerekmektedir. Bunun icin de S3

sorgusu hazirlanmistir.
Verilerin iligki gikarimi igin doniigiimii ve toplanmasi:

Kiimelemeden elde edilen sonugclar kullanilarak kiimeler arasindaki birliktelik kurallari
cikariimistir. ilk olarak her kiimede islenmis olan aktivite tiirlerinin birliktelik kurallari
cikarilmistir. ikinci asamada da her kiimedeki ucus yonlerinin birliktelik kurallari

cikarilmistir.

1.6 Tezin Yapisi

Tezin ilk bélimiinde yapilmasi hedeflenen ¢alisma hakkinda bilgi verilmistir. ilk olarak
bu alanda yapilmis 6nceki calismalara deginilmistir. Daha soran amaclanan calisma
anlatihp sorunlar belirtilmistir. Son olarak da uygulanabilecek ¢6ziimlerden

bahsedilmistir.
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ikinci bélimde musteri iliskileri ydnetimi ve veri madenciligi hakkinda bilgi verilmistir.
Havayolu sirketlerinde miusteri sadakatinin 6nemi ve CRM in kullanilmasina yer
verilmistir. Bu bolimde ayrica CRM uygulamalarinda ve havayolu sirketlerinde veri

madenciliginin kullanilmasi hakkinda bilgi verilmistir.

Uclincii bélimde kullanilan veri madenciligi algoritmalari hakkinda teknik bilgi
verilmistir. Buna gore ilk olarak kiimelemenin literatiirdeki yerinden bahsedilip 6rnek
Uzerinde galisma siireci gosterilmistir. Bunun devaminda da birliktelik kurallari anlatilip

elde edilen degerlerin nasil yorumlanmasi gerektigi gosterilmistir.

Dordinci bolimde belirlenmis senaryolara gére misteri aktiviteleri kimelenip anlamli
sonuglar elde edilmeye ¢alisiimistir. Elde edilen kiimeler yorumlanip sirket agisinda en
degerli ve en degersiz misteri kiimeleri belirlenmistir. Bu kiimelerden de birliktelik
kurallari gikarilmistir. Bu bolumde aktivite birliktelikleri ve ugus birliktelikleri g¢ikarilip

yorumlanmustir.

Son bolimde de buitin galisma o6zetlenip sirket icin faydali olabilecek ¢ikarimlar

yapilmaya calisiimistir.
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BOLUM 2

MUSTERI iLiSKILERI YONETiMi (CRM) VE VERI MADENCILIGi

Gunlimuzde cagdas isletmelerin timd, yatirnmlarini misteri odakh politikalar tzerine
kurmaya baslamislardir. Rekabetin bunca zorlastigl ortamlarda her isletme satistan
servise kadar bitin miusteri temas noktalarini  mikemmellestirmekte ve
guclendirmektedir. Bu amagla isletmeler is sureglerini ve bilgi yonetimi teknolojilerini
bir araya getiren bilgilerini olusturmak zorundadirlar. Rekabet ortami isletmelerin
hizmetlerini daha kaliteli ve tutarli sunma zorunlulugunu dogurmaktadir. Olugturulmasi
gereken bu yapi, isletme calisanlari ile misterilerin bir bitin oldugu musteri odakl
yonetim felsefesi, stratejisi ve teknolojisi olan, “Musteri iliskileri Yénetimi” (Customer

Relationship Management, CRM) projesidir [16].

CRM projesi ile yapilanan isletmeler, misteriye Urettigini satmak yerine musteriyi iyi
taniyip, musterinin beklentilerini iyi belirleyen ve miusterinin ihtiyacina gore hizmet

Ureten bir yapi olusturmaktadir.

istatistikler Amerikan firmalarinin her yil misterilerinin yaklasik olarak %20’sini
kaybettiklerini ortaya koymaktadir. Firmalar c¢ogu kez bunun sebebini dahi
bilmemektedir. Ayrica yeni bir muisteri edinmenin maliyeti, mevcut misteriyi elde
tutmanin maliyetinden daha fazladir. Misteri iliskileri Yénetimi, sadece satislarin
etkinligini arttiran bir teknik degil, ayni zamanda ve daha 6nemli olarak mevcut

musterilerin elde tutulmasini da saglayan bir tekniktir[17].

Midsterilerin beklenti ve ihtiyaclarini Griin veya hizmet olarak karsilamak misteri

iliskilerini ydnetmenin en temel noktasidir[18].
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GUnumuz rekabet ortaminda CRM, degisen diinyaya uyum saglamakta bir zorunluluk
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Onceden pazarlama tanimlari yapilirken “musteri” yerine
“Gran” odakh tanimlar yapilmaktaydi. CRM ile Urin odakl yaklasim son bulmus,
musteri odakli yaklasim 6nem kazanmistir. CRM ile firmalarin sadece satis-pazarlama
anlayislari degil, i¢ organizasyonlari da degismektedir. Bu da CRM uygulayan firmalar

icin olumsuz rekabet kosullariyla basa ¢cikmak demektir [19].

2.1 CRM Kavramlari

Kitlesel pazarlama anlayisinin gegerli oldugu dénemlerde miusteriyi elde etmek igin,
kalite ile musteri tatmini unsurlari yeterli olmaktaydi. Oysa glinlimizde, musteriyi
yeniden tanimlayip, bu yeni tanima uygun stratejiler gelistirmek gerekli olmaktadir. Bu

durum, ayni zamanda musteri iliskileri ydnetiminin c¢ikis noktasini ifade etmektedir [9].

GUnumuz mdusteri yapisi, dinamik ve degisken bir durum sergilemektedir. Bu durum
musterileri izlemeyi ve tatmin etmeyi zorlastiran bir etki yaratmistir. Bugiin diinyanin
bircok yerinde, Uretici firmalarin kargi karsiya kaldiklari en temel sorun, musteri
sadakatinin c¢ok ciddi boyutlarda azalmasi durumudur. Bu durumun temel nedeni,
artan rekabet ve ileri teknoloji sonucu, musterilere sunulan daha uygun fiyatl, daha
cazip alternatif Urlnlerdir. Musteri sadakatinin azalmasi ile birlikte kar marjlari da
dismektedir. Bu baglamda CRM, misteri sadakatini arttirmayr hedefleyen ve kar

marjlarinin da ylkselise gegmesini saglayan bir tekniktir [20].

CRM, en degerli musterileri secmek ve ydnetmek icin gelistirilmis olan bir isletme
stratejisidir. CRM; etkili pazarlama, satis ve servis slreci saglayabilmek igin musteri
odakh bir isletme felsefesi ve kulturi gerektirmektedir. CRM uygulamalari, musteri

iliskilerinin yonetilmesini etkinlestirir [21].

CRM uygulamalari, firmalarin mevcut miusteriler ile stirdirdikleri iliskiyi gelistirmek,
yeni musteriler kazanmak ve tim miusterilerin elde tutulmasini saglamak amaciyla
gelistirilmistir. CRM uygulamalari, ¢agri merkezleri gibi, glinimulzde yaygin olarak
olusturulmaya calisilan hizmet noktalarinda da basariyla kullaniimaktadir. Boylece

verimli organizasyonlarin kurulmasi ve yliksek misteri memnuniyeti saglanmaktadir

[9].
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CRM, misteriler hakkinda olabilecek en ayrintili bilgileri toplamak, bu musterileri ¢ok
ince ayrimlarla bolimlendirmek (mikro-segmentasyon), bu bolimleri karliliklarina gore
ayristirmak, karh olan mdisterilere yapilacak ekstra yatirimin seviyesini belirlemek ve
her misteriye ayri ve 6zel pazarlama stratejisi uygulamak olarak da tanimlanabilir [9].

istanbul'da gergeklestirilen "CRM Riizgan" konferansinda diinya ¢apindaki uzmanlarin
verdigi brifinglerin yani sira farkh sektorlerden yaklasik 400 katilimcinin yer aldigi pilot
tartismalar sonucunda Turkiye'nin CRM tariflerindeki ana unsurlar belirlenmeye
calisilmigtir. Buna gore CRM; temelinde insan, siire¢ ve teknoloji olan, kurumlarin
musteri secimi, misteri edinme, misteri koruma ve mdisteri derinlestirme evrelerini

etkileyen bir is yapma stratejisidir [22].

SPSS firmasi musteri iliskileri yonetimi kavramina soyle bir aciklama getirmistir: Her
mdisteri ayni zamanda potansiyel bir misteri adayidir ve glinimizin yogun rekabet
ortaminda sirketlerin basariya ulasabilmesi icin mdsterilerini iyi tanimasi, var olan
mdisterilerine yeni satiglar yapabilmesi ve onlari memnun edebilmesi, musterilerinin
ayni sektorde hizmet veren diger sirketlerle calismaya baslamasini engelleme amach
pazarlama politikalari gelistirebilmesi, yaptigi promosyonlardan hangilerinin hangi
Ozellikli mdusterileri tarafindan ilgi gorecegini 6nceden bilmesi ve sirkete kalici
musteriler kazandiracak promosyon paketlerinin hangileri oldugunu belirleyebilmesi

gerekmektedir.

Sirket blinyesinde gecmis donemlerde toplanan verilerden veri ayristirma yéntemleri
kullanilarak, CRM kapsaminda bulunan miusteri profili belirleme, kampanya yénetimi,
musteri sadakati belirleme gibi farkli amaclari olan modeller gelistirilebilir ve gelistirilen

modeller ile istenilen karar destek amach bilgilere ¢ok hizli bir sekilde ulasilabilir[23].

Gunlmuzin giderek yogunlasan rekabet ortaminda, artan miusteri sayilari nedeniyle
CRM her gegen giin dnemini arttirmaktadir. isleyislerini elektronik ortama tasiyan ve
bu sayede bilgi akisini kontrol edip istedikleri an dogru bilgilere ulasan sirketler bu
bilgileri analiz ederek bir adim 6ne geg¢mektedirler. Firmalar musterilerini ellerinde

tutmak istiyorlarsa iyi bir CRM sistemine sahip olmalidirlar [24].
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2.2 Havayolu Sirketlerinde Miisteri Sadakati ve CRM

Havayollarinin rekabetci dogasi geregi havayolu sirketleri musterilerinin sadakatini
korumak i¢in ¢ok fazla ¢aba ve maddi harcama yapmalari gerekmektedir. Bundan
dolayi da havayolu sirketleri sadakat programlarini kullanmaya baslamistir. Sadakat

programlarinin 6ncisi de Sik Uganlar Programlaridir (Frequent Flyer Programs - FFPs).

Sadakati 6dillendiren programlar son vyillarda ¢ok yayginlasmaya basladi. Ornegin
sadece havacilik sektoriinde 130°dan fazla sirket Sadakati Degerlendiren
Programlardan birine sahiptir, diinyada 163 milyon insan ise bu programlardan en az
birine tiye. Cografi konum olarak 6zellikle Amerika, ingiltere ve Kanada’da ¢ok yaygin
olarak kullaniimaktadir. Yapilan arastirmaya goére Amerikalilarin %90"1 ve ingiltere
vatandaslarinin %92’si en azindan bir Sadakati Degerlendiren Programa (iye oldugu
gorilmektedir. Kanada’daki arastirmalara gore 25 milyon Visa Kart kullanicilarinda
%78’i en azindan bir Sadakati Degerlendiren Programlardan - LRP ye sahip oldugu

bildirilmektedir [26].

Bugiin farkli sektorlere yonelik farkli Sadakati Degerlendiren Programlardan — LRP’lar
olmasina karsin gogunun kékeni 1981 yilinda American Airlines tarafindan tanitilan ve
havayolu sirketlerinde sik uganlar programi (also called frequent flyer program in the
airline industry) olarak biline AAdvantage® a dayanmaktadir. Bu tiir sistemlerde
mdusterilerin tekrarlanan alisverislerinde miikafat ya da 6dil verilmektedir. Bu sayede

musteriler ayni servisi ya da Girtiind almalari icin motive edilmis olmaktadirlar.

Petersene’e gore sadakat programlari misteri sadakatini arttirmakta basarili olmasina
karsin cogu programin degerlendirmesine goére misterilerin goziinde sirketin degeri
son aldiklari 6dal kadardir. Bu programlarin bir ¢ikmazi da miusterilerin odillere
odaklanmis olmalaridir. Bunun sonucu olarak da driin mikemmelliginin 6neminin
azalmasina neden olmaktadir. Ayrica ¢ogu sirket tarafindan ayni éduller verildiginden

dolayi da sirketler mali harcamalar yapmalarina karsin bir avantaj saglamaktadir.

Chandler’e gore FFP lyeleri (izerinde yapilan ¢ogu arastirmaya gore miusterilerin
sadece %11’'i sadik musteri kategorisine girmektedir. FFP programlari sadik olarak
kabul edilen davranislari 6dillendirmeyi hedeflemektedir. FFP musterileri kazandiklari

puanlari havayollari hizmetlerinden yararlanmak ya da anlagmali arag kiralama, otelde
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kalma, ya da kredi karti kullanimlarinda kullanabilmektedirler. Chandlere goére
havayolu sirketleri gelirinin ylizde 3 ile 6’sint FFP programlari icin kullanirken yiizde
3’Gna de reklamlar igin harcamaktadir. Ancak FFP programlari tek basina en degerli

musterileri elde tutmaya yeterli olmamaktadir.

Petersen’e  gbre havayollari, sadece sadik davraniglari  6dillendirmeye
odaklanmaktansa, sadakati olusturan davranislari ydnetmeye odaklaniimasi
gerektiginin farkina vardi. Zaten bu da CRM in amacidir. Ayrica kazanilan miller ve
puanlar iyi bir CRM programinin 6l¢im degerleri degildir. Ger¢ek CRM degeri

odillendirmeden sadakatin devam etmesidir [27].

Sadakat ve CRM endustrisinde yaygin olan goriis sadakat programlari CRM’e girdi
olmalidir. Sikligi takip eden programlar sadakat programlari degildir, ancak CRM’de
sadakat 6l¢imu igin gerekli girdiyi saglamaktadir. Chandler’e gore siklik programlarinin
temel amaci tekrarlanan isletme siirecini devam ettirmek iken, sadak programlarinin

odaklandigi nokta ise urun ile duyusal baglarin kurulmasini saglamaktir.

Daha fazla odaklanma ve daha verimli promosyonlar CRM in sorumlulugundadir.
Anderson’a gore havayolu sirketlerinin saglayabilecegi en dnemli avantaj musterilerini
karhliklarina gore kimelemeyi basarmasiyla baslamaktadir. Eger musterileri
karlihklarina gore kimelemeyi basarabilirse pazarlamada her kiimeye ozel
promosyonlar hazirlayabilecektir. Ayica miusteri hizmetlerini arttirabilmek igin yeni

musteriler kullanilabilecektir.

Pritscher’e gore havacilik sektoriinde pazarlama liderleri CRM ydnetimlerini FFP
programlara gore ayarlamaktadirlar. Bunun nedeni ise FFP programlarda musterilerini
daha vyakindan tanimalarina  yardimci  olabilecek verileri  icermesinden
kaynaklanmaktadir. Ornegin, havayolu sirketinin FFP Uyesi ¢agiri merkezini arayip FFP
numarasini verdiginde satig sorumlusu musteri hakkinda gerekli olan bilgilere hemen
ulasabilmektedir. Buna gére de satis sorumlusu muhatap oldugu kisinin sirket icin

onemini daha iyi gérebilmektedir [28].

Havayolu sirketlerinde CRM bilyik o6l¢iide IT ye baghdir, bunun nedeni ise CRM
musterilerini belli kiimelere boélip buradan da degerli ve degersiz miusterilerini

belirlemek istemektedir. Bunu yapabilmek icin de FFP verisini isleyip kiimeleme
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yapmasi gerekmektedir. Ancak bu tir islemler FFP programlari tarafindan otomatik
olarak yapilamadigindan IT’den yardim alinmasi zorunlu hale gelmektedir. FFP verileri
guvenli bir sekilde raporlama ortamlarina tasindiktan sora veri madenciligi araglariyla
anlaml sonugclar cikartilmaya calisiimaktadir. Ancak bu islem bir sefer belirlendikten
sonra her seferinde periyodik olarak ayni sire¢ uygulanip benzer sonuglar elde

edilebilmektedir.

2.3 CRM Kavraminin Ortaya Gikisi

CRM’nin temelleri 6zellikle rekabetin kendini acikca gostermeye baslamasindan sonra
atilmistir. Cok sayida musterisi olan veya ¢ok sayida Uriin/hizmet sunan ancak daha da
onemlisi rekabeti her an yasayan ve cogu serbest piyasa ekonomisinin olabildigince
dogru uygulandigi Amerika’da faaliyet gosteren buyuk sirketler, 1970’li yillarin sonunda
CRM kavramina onem vermeye baslamislardir. Bu donemde sirketler farkli bir bakis
acisiyla hareket edip, stratejilerini olusturmak igin, musterilerin gergek davranigini da

anlamaya calismislardir [29].

Ayrica o yillara kadar heniiz yapilmamis olan “Demografik Bilgi Analizi”"ne dayali olan
pazarlama stratejileri de olduk¢a ise yaramistir. Bu donemde dogum glninde
musteriye kart yollayan, pahali semtlerde oturanlara pazar glinki gazetelerin iginde
villa brosliri dagitan, cocugu olanlara egitim kredisi 6neren ve bu siniflandirmalari
mdusterinin lUks bir semtte oturup oturmadigi, arabasi olup olmadigi, bir sirketin
yoneticisi konumunda olup olmadigi gibi kriterlere bakarak yapan kuruluslar, o

donemde ustilin bir konuma gelmislerdir.

Sirketlerin bir kismi yukarida agiklandigi gibi musterilerinin oturdugu semt, gelir
durumu, aile yapisi, kullandigi arabanin markasi gibi temel demografik bilgileri
kullanarak musterilerini bir dereceye kadar tanimaktaydi. Ancak musterilerin sabit,
demografik bilgilerinin yani sira, yaptiklari birtakim islemler de bulunmaktaydi. Bu
islemler sirketlerin eline ylzde yiz dogrulukta bir ipucu vermekteydi. Bu ipucu, kisilerin
yasam bigimini, satin alma egilimlerini, tiketim aliskanliklarini, sunulan hizmet

kanallarini kullanma / kullanmama durumunu acik¢a ortaya koymaktaydi.
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Musteri islemlerinin detayli analizi igin blyuk sirketler, en degerli insan kaynaklarini bu
projelere yonlendirmisler, teknolojiye yatirirm yapmislar, uzun vadeli ve buyik
beklentiler icine girmislerdir. ise yeni baslayanlar rekabet avantaji elde etmislerdir. Bu
konuya dogru yaklasan ve dogru olarak yararlanan sirketler, CRM’nin yasayan bir proje
oldugunu ve aslinda bir anlamda yasam bicimi oldugunu anlayarak organizasyonlarini

ve her tirli stratejilerini buna gore glincellemislerdir [9].

Cizelge 2.1 Misteri iliskileri yonetimine gecis siireci[9]

MUSTERI iLISKILERI YONETiMI

TEDARIK ZINCiRi ARKA OFis o . E- MUSTERI
_ , _ _ ON OFiS SISTEMLERI _ ,
SISTEMLERI SISTEMLERI SISTEMLERI
Elektronik Veri ERP - Zaman YOnetimi e- ticaret
Degisimi (Electronic | - SAP - Satis Yonetimi -Miisteri iligkileri
Data Interchange- - Oracle - Karar Destek Yonetimi
EDI) - PeopleSoft Sistemleri WEB
& o Finans
B2B (Business to o Uretim
Business) o Insan Kaynaklari
o Stok
o Diger
1980'ler 1980’ler 1990'lar 2000’ler

CRM ¢o6zlimlerine yatirim yapmanin stratejik anlamda gerekliligini gdsteren {i¢ unsur
s6z konusudur [21]:

Kurumsal Kaynak Planlamasi (Enterprise Resource Planning, ERP) ¢oziimleri ile arka ofis
tamamiyla otomasyona gegmistir. Bundan sonraki safha ©6n ofisin otomasyona
gecirilmesidir.

Uriinlerin kalite ve 6zelliklerinin giderek nétralize olmasi, misteri iliskilerinin énemini

arttirmistir.
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internet, misterilerin tedarikgiler hakkinda daha rahat ve daha detayl bilgi almasini
saglamistir. Dolayisiyla mdsteriler internette sadece bir tusa dokunarak dahi

tedarikgisini degistirebilmektedir.

GUnumuzde rekabetin artmasi ve Urlnlerin kalite ve o6zellik bakimindan birbirine
benzer olmasi nedeniyle, misterinin sirket ile etkilesimi fark olusturmaktadir. Musteri
iliskileri ile anlatilan, musterinin firma personeli ile olan iliskisi degil, firmayla olan
iliskisidir. Dolayisiyla yapilan her tirli faaliyet, bu iliskinin siirekli olarak olumlu yénde

ilerlemesini saglamak lizere olmalidir.

2.3.1 CRM ile Sorgulanan Kavramlar

CRM'’i uygulamaya baslayan firmalar, 1980’li yillardan itibaren daha énce kullandiklari
pek cok kavrami tekrar sorgulamak durumunda kalmislardir. Pazarlamanin geleneksel
Ogretileri kapsaminda herkes tarafindan uygulanan pratikler gecerliligini devam
ettirirken, degisen is kosullari ve artan rekabet, pazarlamaya biraz daha ayrintil
yaklasmayl gerektirmekteydi. Bu donemde tekrar sorgulanmaya baslayan

kavramlardan asagida bahsedilmistir [29].

YENi MUSTERI, SADIK MUSTERI: Giiniimiizde yaygin olarak kabul edilen bir gercek
vardir ki; yeni musteri kazanmak, mevcut musteriyi elde tutmaktan 5 ile 15 kat arasi
daha pahaliya mal olmaktadir. Bu rakam elbette sektére ve hedef pazara gore
degisimler gostermektedir. Bu bilgiye sahip olan sirketler, yeni misteri kazanmanin

yani sira mevcut musteriler igin de yeni stratejiler gelistirmeye baslamiglardir.

PAZAR PAYI, CUZDAN PAYI: Pazar biiyikligi ve pazar payl rakamlari, bugiin igin
pazarlama stratejilerinin yonetimi acisindan bir temel teskil etmektedir. Ancak CRM
projelerine girisen sirketler, pazar payinin yani sira “Clizdan Payl” olarak adlandirilan
yepyeni bir kavrami giindeme getirmislerdir. Bu kavram adindan da anlagilacagi Uzere,
“Misterinin sirket tarafindan sunulan mal ve hizmetleri satin alma potansiyelinin

timunden yararlanihp yararlaniimadigl” veya baska bir ifadeyle “Mdusterinin sirket
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tarafindan sunulan mal ve hizmet alimlari igin ayirdigi paranin ne kadarinin sirkete, ne

kadarinin ise rakiplere aktig1” gibi biraz daha karmasik olciler ile ilgilenir.

TOPLAM HESAP ADEDIi, GERCEK MUSTERI ADEDI: Bir bankanin iist diizey ydneticisine
“Toplam kag adet kredi karti verdiniz?” veya “Toplam kag¢ adet vadeli hesabiniz var?”
seklinde bir soru soruldugunda muhtemelen yiizde yiz dogrulukta bir cevap alinir.
Ancak “Toplam kag¢ adet misteriniz var?” sorusuna alinabilecek cevap, ¢ogu kez
yaklasik bir rakam olacaktir. Zamaninda “Uridn odakh” tasarlanmis olan mevcut
operasyonel sistemler, cogu kez bir kurulusun toplam kag¢ adet gercek misterisi

oldugunu anlamasina engel bile teskil edebilir.

ANKET, GERCEK DAVRANIS: Degisik sektorlerde faaliyet gosteren ve dogrudan
musteriye erisim olanagina sahip olan firmalar, CRM c¢o6ziimlerini kullanmaya
baslamadan dnce kendi musterilerini tanimak igin, bu musgterilerin yaptig islemlerin
ayrintili analizini gerceklestiremiyorlardi. Misteriler her ne kadar yaptiklari islemlerle
sirkete kendi yasam bigimleri ile ilgili bir ipucu veriyorlarsa da, sirketler bunu
belirleyemiyordu. Bu durumda da sirketler igin tek ¢are, davranislariyla agik ve net bir
mesaj veren musteriye, onlarin yasam bicimlerini ve tiiketim aliskanliklarini anlamaya
yonelik sorularla dolu anketler yapmakti. 1980’li yillarda CRM yaklasimi ile tanisan
blyik sirketlerin, en cok sorgulayarak kokten degisiklik yaptiklari bakis acilari ve

uygulamalar arasinda bu da yer almistir.

URUN KARLILIGI, MUSTERiI KARLILIGI: Geleneksel pazarlama &gretileri arasinda yer
alan “Uriin Karliig!” yerini hicbir zaman “Misteri Karlihigina birakmamistir fakat CRM
yaklasimi ve ¢6zimleri, sirketlerin musteri karlihgini dlgebilmelerini ve gerek musteriyi
bir birey olarak gerekse musteri bolimlerini bir grup olarak incelemelerini mimkin
kilmustir.

Uriin karhhigini dogru olarak dlgen ve bu konuda dogru adimlari atabilen sirketlerin,
musteri karliigini da yonetebilmeleri durumunda basarili olmamalari icin bir neden
yoktur. Ancak burada o6zellikle vurgulanmasi gereken nokta “UGrlin karhligini dogru

Olcemeyen ve bunu yonetemeyen sirketlerin, musteri karliligi yonetiminde de basarih
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olamayacaklarl” gergegidir. Dolayisiyla karlilik sorunu olan sirketlerin, CRM ¢6zimlerini
kullanmaya baslamalari ile bu sorunun ortadan kalkacagi seklinde bir beklenti icine

girmemeleri gerekir.

2.4 CRM’in Amaglari

Etkin bir CRM sisteminin uygulanabilmesi icin izerinde durulmasi gereken kapsam ve

amaglar asagida siralanmigtir [30]:

e Mevcut karli misterilerin belirlenmesi,

e Bu midsterilerle uzun vadeli, gtcli iliskiler kurulmasi,
e Misteri sadakatinin saglanmasi,

*  Misterinin cizdan payi ve karliiginin arttiriimasi,

*  Potansiyel karl musterilerin belirlenmesi,

e Bu miusterilere dogru, etkili ve daha diistik maliyetli yontemlerle ulasiimasi.

Teoride musteri ve firmalar arasindaki her bir alisveris hareketi kaydedilmektedir.
Firma, musteri bilgilerini iceren bir veri tabani yaratmakta ve bu veri tabanini
kullanarak miusterilerine mimkin olan en iyi servisi sunmaktadir. Veri tabanindaki
veriler maliyetleri dlsirmek ve miusterilerin beklentilerini ylkseltmek amaciyla
kullanilir. Ginimiz ekonomisinde firmalar hem kaliteli hem de kendilerine sadik
musteriler istemektedirler. Ayni zamanda piyasadaki imajlarinin olumlu olmasini da
beklemektedirler. Oysaki yapilan arastirmalar musteri tatmininin disik oldugunu
gostermektedir. Bunun sebebi artan misteri beklentileri, misterilerin sabirsiz olmasi
ve maliyetlerin azaltilmasi igin firmalarin izledikleri politikalardir.

CRM’de firmalarin iki farkli amaci olabilir. Bunlardan ilki sirketin ulasabildigi en ¢cok
sayida karli misteriye ulasmasi, digeri ise daha az sayida karli misteriye ulagsmasidir.
ikinci amag firmalarin karlarini maksimize etmek istedikleri durumda ortaya cikar. Dell

Bilgisayar, Chevrolet ve Docker’s ulasabildikleri en ¢ok sayida karli misteriye ulasma
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amacini benimserken; Apple Bilgisayar, Porsche ve Armani daha az sayida karh
musteriye ulasma amacini benimsemektedir [19].

CRM’ nin pek ¢ok amaci vardir. Yapilan bir arastirmanin sonuglari Cizelge 2.2’de
gosterilmistir. Buna gore etkili uygulanan bir CRM uygulamasi basta mdisteri
bagimhligini arttirmak olmak Uzere; yeni misterilere erisme, karli misterilerin artmasi

ve maliyetlerin dislirtilmesi konularinda da yardimci olacaktir.

Cizelge 2.2 CRM’nin amaglari [31]

Birincil Amag

Musteri Bagimlihginin Artmasi 42%
Yeni Musterilere Erisme 21%
Karli Musterilerin Artmasi 18%
Maliyetlerin Digurilmesi 9%
Diger 10%

CRM musteriyi elde tutmak igin kullanilabilecek bir yéntemdir. CRM ayni zamanda
firmalarin uzun vadeli yatirinmlarinin geri doniis oranlarini maksimize etmek icin veya

firmanin kaynaklarini ydnetmek igin de kullanilabilir.

2.5 CRM Siireci

CRM moisteri ve firma arasindaki iliskileri yoneten dinamik bir slregtir. Standart Gretim
slireci veya bir bilgisayar algoritmasi gibi, belirli adimlardan olusan ve 6nceden
belirlenmis bir sonuca ulasabilmeyi saglayan bir teknolojidir. Streci takip etmek tutarh
ve Olculebilir sonuclarin elde edilmesi olasiligini arttirir [32].

Miusteri iliskileri Yonetimi Enstitiisi’niin (CRM Institute Tirkiye) calismalarina gore
CRM siireci, “Mdusteri Secimi, Misteri Edinme, Miusteri Koruma ve Mausteri
Derinlestirme” olmak Uizere dort adimdan olusmaktadir [9]. Bu evreler asagida ayrintili

olarak ele alinmistir.
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2.5.1 Misteri Secimi

Bu asamada yapilmasi gereken, hedef misterinin belirlenip, firmadan ilk defa bir
hizmet veya Urln satin almasini saglamaktir. Bunu saglamak igin reklam kampanyalari,
promosyonlar, sponsorluklar, bire-bir pazarlama teknikleri veya benzer diger
faaliyetlerde bulunulabilir. Bu asama sirasinda yiksek verimlilik istenmekte ise bu

musterilerin dnceden belirlenmesi gerekmektedir.

CRM’nin bu evresinin ana amaci “En karli mdasteri kim?” sorusunun cevabinin

bulunmasidir. Bu gergevede su ¢alismalar yapilmaktadir [9]:

Mevcut karl musterilerin belirlenmesi,

*  Bu musterilerle uzun vadeli, giglu iliskiler kurulmasi,
*  Hedef kitlenin belirlenmesi

e Musteri bélimlendirme (Segmentasyon)

*  Konumlandirma

e Kampanya planlari

*  Marka ve mugteri planlamalari

e Yeni Urinlerin tanitilmasi

2.5.2 Misteri Edinme

Misteri edinme, 6nceden (riin veya hizmet satin almis miusterinin elde edilmesi
asamasidir. Bu asama miusteriyi kaybetmemek ve dolayisiyla onun igin veya onun
yerine gelecek mdsteriyi kazanmak icin yapilacak olan islemlerin ve maliyetlerin
onlenmesini saglar. Bu amag icin, misterinin beklentileri iyi takip edilmeli ve tekrar
benzer urinlere yonelmesi saglanmaldir. Misterinin sirket bazinda algilanmasi ve
taninmasi, kisisel bilgilerinin defalarca sorulmasinin engellenmesi, misteriye dogru
zamanda ve dogru kanaldan ulagilmasinin saglanmasi, bu asamada dikkat edilmesi

gereken diger hususlardir.
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Musteriyi elde etme asamasi kadar, misteriden kurtulma asamasi da sirkete blylk
katki saglayabilir. Sirkete kar saglamayan ve zaman kaybina yol acan veya diger
mdusterilerini olumsuz yonde etkileyebilecek yaklasimlarda bulunan musteriler olabilir.
Bazi musteriler hem sirket acisindan buliyik bir portféye sahip olup ayni zamanda da
sirketin kaynaklarini ¢ok az harcayarak sirkete kar saglarken, bunun tersine sebep olan
musteriler de bulunmaktadir. Bu gibi durumlarda bu tip misterilerin daha az maliyetli
kanallara yonlendirilmesi veya mdusteri olarak o6zendirici hizmetlerden mahrum
edilmesi faydal olabilir. Bu segimi yapma asamasi ¢ok onemlidir. Ancak bu islem
yapilirken, hatali bir secimin daha c¢ok zarari beraberinde getirebilecegi de

unutulmamalidir.

2.5.3 Miisteri Koruma

Musteri koruma, “Bir musteri ne kadar siireyle elde tutulabilir?” sorusunun yanitinin
arandigl evredir. Ama¢ miusteriyi kuruma baglamak, onu kurumda tutabilmek ve

iliskinin stirekliligini saglamaktir. Bu kapsamda,
*  Siparis yénetimi,

e Teslim,

e Taleplerin organizasyonu ve

*  Problem yonetimi ile ilgili galismalar yer almaktadir.

2.5.4 Misteri Derinlestirme

Musteri derinlestirme, kazanilmig bir misterinin sadakat ve karliiginin uzun siire
korunmasi ve musteri harcamalarindaki payin yikseltilmesi icin gereken adimlari
icermektedir. Amag, surekliligin saglandigi iliskiden yeni faydalar saglamaktir. Bu

kapsamda,
*  Musteri ihtiyag analizleri ve

*  Gapraz satis kampanyalari ile ilgili calismalar gergeklestirilmektedir.
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Bu asamada musterinin surekliligini saglamanin yani sira, ayni misterinin bagka
ihtiyaclarini da ayni sirketten saglamasi Uzerine calismalar yapilabilir. Burada temel
olan, misterinin sirkete ayirdigi clizdan payinin arttirilmasidir. Bunu saglamak igin

paralel ve capraz satis teknikleri glinimiizde yaygin olarak kullanilmaktadir.

CRM sireci 6ncelikle musterileri dinlemekle baglar. CRM sireci musterilerin nasil bir
sirket ve bu sirketten nasil bir Griin istedikleri ve bu Uriinlin kendilerine hangi sekilde
ulastinimasini istediklerini anlamakla ise baslar ve strateji genel olarak ortaya gikinca,
mdusterileri alt boélimlere ayirmak ile devam eder. Ardindan karli olan veya olabilecek
musterilerle, hicbir zaman karli olamayacagi distnilen musterileri belirlemekle siirer.
Bunun ardindan bu farkli alt bélimlerdeki her kademe misterinin ihtiyaglari, nasil bir
hizmet bekledikleri gibi konularda elde edilebilecek tim detayli bilgiler elde edilir ve

bunlar her bir musteri igin ¢ok hizli ulagilabilecek sekilde saklanir.

CRM siireci, musterilerin gelecekteki istek ve beklentilerini, yeni stratejilere, yeni trin
ve hizmetlere, 6zel tasarimlara ve siparislere donustlirtir. CRM sireci 6zel bir anlam
tasimaktadir. Bu siire¢ firmalari, yururlikte olan pazar arastirmalari tekniklerinin
sinirlarindan kurtarir. Teknolojinin ¢ok hizlh degistigi, yeni firsat/tehdit durumlan
yarattigl ortamlarda, misteriler bu degisimleri algilayarak talep sekline donlstirmekte
bazi gliglikler yagamaktadir. Burada CRM sireci mugsterileri de degisime duyarli hale

getirmekte ve yeni taleplerin olusmasinda dnemli roller Gstlenmektedir [33].

2.6 CRM Mimarisi

CRM vyeni mugteriler kazanmayi, onlari elde tutmayi ve rakip firmalar tercih etme
durumunda olan mdsterileri geri kazanmayi saglamak amaciyla kullanilan bir stratejidir.
Organizasyonlar CRM stratejileri gelistirirken, musterilerinin satin alma davranislarini
da dikkate almaldir. CRM mimarisi; Operasyonel CRM, Analitik CRM ve isbirlikgi CRM

olmak lzere, U¢ unsur ile tanimlanmistir [34]:
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2.6.1 Operasyonel (Operational) CRM

Misteriyle dogrudan baglanti kurmayi gerektirecek olan her faaliyet Operasyonel CRM
icerisinde yer almaktadir. Operasyonel CRM telefon, faks, e-posta ve mobil cihazlari
iceren c¢ok cesitli aracglarla, misteri ve tedarikcilerle devam eden iliskileri
desteklemektedir. Bir satis otomasyonu, ¢agri merkezi ve ¢agri merkezinin
otomasyonu, misteriyle kontak icinde bulunulan yerlerde kullanilan stratejiler ve bu
stratejileri destekleyen teknolojiler Operasyonel CRM'nin konulari arasinda vyer
almaktadir [35]. Pazarlama ve satis faaliyetleri ile baslayan siirecte, siparislerin alinmasi

ve yerine getirilmesi ile satis sonrasi destek hizmeti de bu kapsamda yer almaktadir.

2.6.2 Analitik (ANALYTICAL) CRM

Analitik CRM ile musteri davranislarini analiz etmek igin gerekli olan araglar
saglanmaktadir. Operasyonel bolimde olusan tim bilginin derlenmesi ve analiz
edilmesi ile veri ambari uygulamalari bu kapsamda yer almaktadir. Analitik CRM' de
amac¢ gecmis verilere bakarak gelecegi 6ngérmektir. Analitik CRM, analizler yaparak
daha iyi planlama ve yonetim saglar. Analitik CRM olmadan, entegre projelerin ve

operasyonel CRM’nin saglikh bir sekilde calismasi miimkiin degildir [16].

Operasyonel CRM alaninda Tirkiye'de yapilan pek ¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Bltin
bankalarin ve sigorta sirketlerinin ¢agri merkezleri bulunmaktadir. Misterilere bu ¢agri
merkezlerinde pek ¢ok soru sorulmaktadir. Bu noktada bu sorularin musterilere
“Analitik CRM” tarafindan iletilmesi gerekmektedir. Cinki "O miusteri kimdir?",
"Hobileri nelerdir?", "Evli midir, cocugu var midir?", gibi davranissal aliskanliklarin da
biliniyor olmasi gerekmektedir. Tlrkiye'de ise Analitik CRM'ye dayanmadan bu gibi
sorular sorulmaktadir. Burada Analitik CRM'den Operasyonel CRM'ye, Operasyonel
CRM'den de Analitik CRM'ye, verilerin dénlyor olmasi gerekmektedir. Clinkii amag
dogru kampanyalarla dogru misteriye ulasmaktir. Tirkiye'de Operasyonel CRM
alaninda ciddi atilimlar yapilmis durumdadir ancak Analitik CRM'de heniiz yolun ¢cok

basinda bulunulmaktadir.
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2.6.3 isbirlik¢i (Collaborative) CRM

isbirlikci CRM miisteri, tedarikci ve is ortaklari arasinda isbirligini gerceklestirerek,
musterilere daha hizli cevap vermeyi gerceklestirmekte ve tedarik zincirinde verimliligi
arttirmaya olanak saglamaktadir.

Misteri temas noktalari yonetimi (telefon-ses, internet, faks-mektup, yiz ylze-

dogrudan temas) bu kapsamda yer almaktadir.

isbirligine yonelik CRM, Operasyonel ve Analitik CRM’in en uygun birlesiminden olusur.
Misteriler ile sirketler arasinda tam anlamiyla bir etkilesim ve koordinasyon aginin
olusmasina imkan veren bu ¢ozimler, farkl iletisim kanallarindan gelen bilgilerin
degere donustirilmesini saglarlar. isbirligine yonelik CRM c¢6ziimleri mdisteri ile

etkilesime imkan veren tiim fonksiyonlari igerir [9].

2.7 CRM’de Veri Madenciliginin Yeri

Giinliimizde CRM oldukga yaygin olarak kullanilan bir kavramdir. lyi bir CRM sistemi
musterileri en iyi bicimde tanimayi ve musterilerin nelerden hoslanip hoslanmadiklarini
anlamayi gerektirmektedir. CRM, mdusterilerin istek ve beklentilerini belirledikten

sonra, buna uygun strateji gelistirmeyi de kapsamaktadir.

Veri madenciligi teknigi, CRM uygulamalarinda olduk¢a 6nemli bir role sahiptir. Ancak
veri madenciligi uygulamalari ile blylk sirketlerin veri tabanlarinda yer alan kayitlar

anlaml bilgilere dontstiirtilebilmektedir [36].

Firma blnyesinde ge¢cmis donemlerde toplanan veriler ile; musteri profili belirleme,
kampanya yonetimi, misteri sadakati belirleme gibi farkli amach modeller
gelistirilebilmektedir ve bu modeller ile istenilen karar destek amagli bilgilere ¢ok hizl

bir sekilde ulasilabilmektedir.

Ornegin sepet analizi ile hangi mdisterilerin hangi Griin kombinasyonlarini satin
aldiklarinin belirlenmesi bu konuda yapilan 6nemli bir calismadir. Bu analiz sonucu elde
edilen sonuglar promosyonlarda hedef kitlenin daha dogru belirlenmesi ve urinlerin

raflara yerlestirilmesi gibi kararlarda, 6nemli karar destegi saglamaktadir.
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Pazarlama ve perakende sektériinde satis terminalleri ve kodlama sistemleri sayesinde
veriler sistematik olarak toplanmaktadir. Magaza alisveris kartlari ve kredi kartlari
sayesinde yapilan alisverisin musteri ile iliskilendirilmesi saglanmaktadir. Pazarlama ve
perakende sektoriinde toplanan bu veriler, yogun rekabet ortaminda avantaj elde
etmede ve sirketlerin basarisinda son derece 6énemlidir. Veri madenciligi yontemleri
sayesinde, bu veriler icerisinde gizli olan bilgiler kesfedilmekte ve kesfedilen nitelikli

bilgiler kurumsal rekabet ve basari agisindan kritik bir &nem tasimaktadir.

Firmalar, musterilerin tim beklentilerini esit 6lglide karsilamak yerine, karlilik kriterine
uyan mdlsterilere Urin ve hizmet sunmayl tercih etmektedirler. Bunun igin,
mdusterilerin ge¢misteki davranislarina, yasam tarzlarina ve demografik 6zelliklerine

bakilarak, gelecekteki davranislarina yonelik tahmin modelleri olusturulmaktadir.

Musteri boélimlendirme, musterilerin ortak 6zelliklerine gbére homojen gruplara
bollinmesidir. Sekil 2.1'de goraldigi gibi misteri bollimlendirmenin hedeflerinden
birisi de musteri sadakatinin ve karhliginin arttinlmasidir. Misteri bélimlendirmeden
sonraki asama musteri profilinin olusturulmasidir. Misteri davranis modelleri veya

musteri profili, hedef pazarlama uygulamalarinda en énemli aractir.

Musteri profili olusturma, musterilerin yas, gelir dizeyi veya yasam tarzi gibi
Ozelliklerinin belirlenmesi sirecidir. Misteri davranis modelleri ile muisteri profili
olusturulur. En basit haliyle musteri profili, misterinin adi, soyadi, adresi bulundugu
sehir, posta kodu gibi bilgilerden olusur. Misteri profilini olusturan bilgiler, misterinin
kaltirel yapisi, ekonomik yapisi, aligveris sikhgi, sikayet sikhig, tatmin dizeyi,
referanslari, yasi, egitim diizeyi, yasam tarzi, kullandigi medya araclari, firmayla ilk

temas sekli gibi bilgilerdir [37].
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Sekil 2.1 Musteri bolimlendirmenin hedefleri

Bu tip uygulamalar icin bilgi teknolojilerinin degisik araclarina ihtiya¢ vardir. Ozellikle
verilerin toplanmasinda, pazara yonelik stratejik bilgilerin olusturulmasinda ve
pazarlama kampanyalarinin planlanmasinda veri madenciligi 6nemli bir ara¢ olarak

kullaniimaktadir.

2.8 Havayolu Sirketlerinde Veri Madenciligi

Pritscher’e gbre havayolu isletmelerinde veri madenciliginin en agik bir sekilde
uygulanabilecegi alan sk ucanlar programlarndir. Avrupa’nin ana havayolu
ittifaklarindan biri olan Qualiflyer’de yapilan bir ¢alismada CRM’in basarili bir sekilde
uygulanmasini desteklemek icin veri madenciligi yontemleri kullaniimis. Buradaki
cahismada ilk is yiksek kar potansiyeline sahip mdsterilerin pazar segmentini

belirlemek olmus [42].

Pritscher e goére belirlenen misteri segmenti aciklanabilir olmalidir ayrica kullanilan
toplam deger de bunun kaniti olmalidir. Musteri degeri kazandiklari mile goére
belirlendiginden dolayi parasal deger her misteriye atanmasi gerekmektedir. Bu da
segmentasyon sonuglarina goére karliligin hesaplanmasini ve ¢ekirdek misterilerin

belirlenmesini icin kullanilabilmektedir.

Ugus davraniglarina gore yapilan segnetasyondan ortaya ¢ikan sonug isletme

sorunlarina gére alti segment olmustur. lyi bir segmetasyon icin sayisal bir tanimi
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olmadigindan gruplarin belirlenmesinde misterin gelir dagiliminin (musteri degerinin)

incelenmesi cok 6nemlidir.

Pritscher CRM’in baslangi¢ fazinda misterinin bireysel yapisina gére segmentasyonunu
icermektedir. Burada musteriler temel ihtiyac ve degerlerine gbre gruplanmistir. Bu
segmentasyon sonuglari pazarlama siregleri ve misteri hizmetlerinin arttirlmasi igin
kullanilabilmektedir. Sonuc¢ olarak da havacilik sektoriinde veri madenciligi CRM’in

desteklenmesinde 6nemli oldugunu vurgulamaktadir [28].

Harris’e gore ingiltere havayollari (British Airways) tek yéne ugan ve geriye doniiste
farkli havayolu sirketini tercih eden 6nemli misterileri hakkinda arastirma yapmis. Elde
ettigi sonuglara gére bu misterilerine her iki yénde de ingiltere havayollar ile
ucmalarini 6zendirmek icin 6zel promosyonlar sunmus, bu uygulama ile o6zel

musterilerinin her iki ydnde de ingiltere havayollari ile ugmalarinda artis saglamis [38].

IBM’in Cathay Pacific Havayollarina (Hong Kong’un milli havayollari) yaptig bir
calismada tim sik ugcan mausterilerinin verisi veri ambarina tasinip veri madenciligi
algoritmalari uygulanmis. Burada yapilan galismada miusteriler farkh 6zelliklerine gore
segmentlere bolinmis. Yapilan bu segmentasyon havayolu sirketine 6zel miusteri

segmentlerine odaklanabilme imkani saglamis [39].

Gobena veri madenciligi tekniklerini kullanarak Ethiopian Havayollari ile ucanlarin
kazanacaklari puanlari tahmin etmeye ¢alismis. Bu ¢alismada yapay sinir aglari, ¢ok
katmanli perceptron ve geriye yonelik aglar ve radyal temelli fonksiyon mimarisi
kullanilmis. Yapilan bu g¢alismanin sonunda ortalama %33 — 37 hata oranina ulasiimis.
Sistemin daha fazla egitilmesiyle daha basarili sonuglar elde edilebilecegine
inanilmaktadir. Gobena, Ethiopian Havayollarinda karar vermeye destek olabilmek igin

veri madenciligi tekniklerinin daha fazla kullanilmasi gerektigine inanmaktadir [40].

Havayollarindaki veri madenciligi uygulamalari sadece musteri veritabanlariyla sinirli
degildir. Havayollarinda veri madenciliginin kullanildigi  farkli bir alan da

fiyatlandirmadir. Ugus fiyatlarinin belirlenmesi icin veri madenciligi yontemleri yogun
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bir sekilde kullanilmaktadir. Bu tiir online ugus fiyatlarinin belirlenmesini saglayan

¢Ozlimlerde verileri karsilastirabilmek icin piyasa degerlerine de ihtiya¢ duymaktadir.

Havayollarinda veri madenciligi tekniklerinin kullanildigi frakli bir alan da gecikmelerin
tahmin edilmesidir. Bunun igin kullanilan degerler ugus tarifesi, hava sartlar ve
gecikme tirleridir. Bu tir calismalardan elde edilen sonuclarda gecikmelere sebep olan
temel nedenler ve bunlari azaltmak igin uygulanabilecek adimlar belirlenmeye ¢alisilir

[41].
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BOLUM 3

KUMELEME VE BIRLIKTELIK KURALLARI

Bu bodlimde kullaniimis olan veri madenciligi tekniklerinin literatiirdeki yeri
gosterilmistir. ilk olarak kiimeleme ve kiimeleme ydntemlerinde biri olan k-means
hakkinda bilgi verilmistir. Ikinci asamada da birliktelik kurallarindan ve birliktelik

kurallari algoritmalarindan biri olan Apriori hakkinda bilgi verilmistir.

3.1 Kiimeleme

Kimeleme analizi en yaygin olarak kullanilan veri madenciligi tekniklerinden biridir.
Literatirde kiimeleme analizini agiklayan bircok tanim bulunmaktadir [43, 44, 46].
Kimeleme, en basit tanimiyla benzer 06zellik gosteren veri elemanlarinin kendi
aralarinda gruplara ayrilmasidir.

Kiimeleme, bir dizi orlintiyld (gézlem sonuglari, veri nesneleri ve 6zellik vektoérleri)
ayrik ve homojen gruplar olusturacak sekilde gruplandirma islemidir. Bu islem
Orlintiilerin benzerlik derecelerine gore siniflara veya kimelere ayrilmasiyla
gerceklestirilir. Kimeleme islemi sonucunda elde edilen her basarili (gegerli) kiime
icinde yer alan nesneler arasinda maksimum benzerlik ve kiimeleme sonucu elde
edilen her kimedeki nesneler arasinda ise maksimum farkhlik olugsmasi saglanir [44].
Karypis'in kiimeleme tanimi da benzerdir: Kimeleme islemi nesneleri aralarindaki
benzerlige bagh olarak gruplara ayirir [43]. Bdylece benzer nesneler ayni grup iginde
toplanirken farkli nesneler farkli gruplarda yer alir. Benzerlik nesneleri tanimlayan

Ozelliklerdir. Kimeleme analizi yuksek veri yogunlugu saglama teknigi olarak da
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tanimlanmaktadir. Bu tanimlamaya gore daha az bellek kullanilarak daha g¢ok veriye
ulasilabilmektedir. Witten ve Frank kiimeleme analizine daha karmasik bir tanim
getirmislerdir [49]. Bu tanima gore: Kimeleme islemi ile elde edilen kimeler,
orneklerin ve veri noktalarinin cizildigi alanda bir mekanizma olusturur. Bu mekanizma,
bazi nesnelerin kendi aralarinda diger nesnelerden daha glgli bir benzerlik
olusturmasini saglar. Mercer, kiimeleme algoritmalarini “6lcim” uzayini “anlam”
uzayina yonlendiren islemler olarak tanimlamistir [47]. Bu tanima gore, Olglim uzayi
cok boyutlu olup surekli, ayrik veya kategorik veriler igerebilir.

Anlam uzayi ise sonlu ve ayrik bir etiketler dizisidir. Bir nesnenin 6lcim uzayindaki
degeri bulunduktan sonra, nesneyi bir kimeye dahil etmek icin bu nesneye anlam
uzayindan bir etiket verilir. Kiimeleme icin yapilan ve literatiirde 6nemli bir yere sahip
bir diger tanimlama ise soyledir: Kimeleme analizi nesnelerin kendine 6zgu bir anlami
olan alt gruplara siniflandirilmasi islemidir. Kimeler temsil ettikleri nesneleri en iyi
sekilde ifade edecek sekilde diizenlenir [48]. Bu tanima goére, kiimeleme sonlu bir
nesne dizisi Gizerine uyarlanmis, bir siniflandirma yontemidir.

Sekil 3.1’de kimelemenin 6zel (exclusive) ve gozetimsiz (unsupervised) bir
siniflandirma yéntemi oldugu gériilmektedir. Ozel siniflandirma ile elde edilen nesne
grubu veritabaninin bir pargasi gibidir. Bu tip siniflandirma islemlerinde her nesne
sadece bir kiimeye ait olabilir. Ozel Olmayan (Nonexclusive) siniflandirma islemlerinde
ise her nesne birden fazla kiimeye dahil edilebilmektedir. Gézetimli siniflandirmada
nesneler dnceden tanimlanir ve her nesnenin bir sinif etiketi varir. Yeni eklenen veya
sinifi belirlenmemis nesnelerin siniflandirilmasi icin kullanilir. Kiimeleme analizi gibi,
gozetimsiz siniflandirmalarda ise nesnelerin énceden belirlenmis bir sinif etiketi yoktur.
Bu tip siniflandirmalarda gruplarin belirlenmesi icin yakinlik matrisi (proximity matrix)

ile beraber nesnelerin ozellikleri de kullanilir [45].
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Siniflandirma

Ozel Ozel Olmayan
{Exclusive) (Nonexclusive)

GoOzetimsiz Gézetimli
(Unsupervised) (Supervised)

Hiyerarsik Bolumleyici
Klimeleme Kimeleme

Sekil 3.1 Siniflandirma agaci [48]

Kimeleme analizi, veri indirgeme veya nesnelerin gercek siniflarini bulma gibi cesitli
amaglarla kullanilmaktadir [43]. Kimeleme analizinin kullanildigi sayisiz uygulama alani
bulunmaktadir. Bu alanlardan en c¢ok glindemde olanlar 6rintl tanima, veri analizi,
gorlinti tanima, pazarlama, metin madenciligi, dokiiman toplama, istatistik
arastirmalari, makine 0grenimi, sehir planlama, cografik analizler (deprem,
meteoroloji, yerlesim alanlari), uzaysal veritabani uygulamalari, Web uygulamalari,

CRM, saglik arastirmalari ve biyolojik arastirmalardir [45].

3.1.1 Kiimeleme Analizi Nitelikleri

Kimeleme analizi algoritmalarini niteleyen ve ideal bir kiimeleme algoritmasinin

tasimasi gereken baslica 6zellikler sunlardir [43];

» Olgeklenebilirlik: Kiimeleme metodu c¢ok biyik veritabanlari (izerinde
uygulanabilmelidir. Sadece kiiclik veritabanlari lizerinde basarili olan ve sadece
bu veritabanlari tizerinde uygulanabilen kiimeleme metotlari kullanissizdir,

e Farkh yapilardaki veri tirleri ile kullanilabilme: Kiimelenecek veri seti sayisal,
ikili (boolean) veya kategorik veri gibi cesitli veri tipleri icerebilir. ideal bir
kiimeleme yontemi tiim veri tipleri (izerinde uygulanabilir olmalidir.

e Degisik sekil ve boyutlardaki kiimeleri bulabilme: Bu nitelik uzaysal veri

kiimeleme icin 6nemli bir gereksinimdir. Basarili bir kiimeleme algoritmasi
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kiresel, uzamis, seyrek ve yogun gibi gesitli dagilim yapilarina sahip kiimeleri
bulabilmelidir,

e GoOzetimsiz calisabilmelidir,

e Veritabanini bir kez tarayarak kiimeleri bulabilme yetenegine sahip olmalidir,

*  Minimum sayida giris parametresi ile ¢alisma: Tarafsiz bir kimeleme isleminin
gerceklesmesi icin kimeleme algoritmasi mimkin oldugunca kullanic
kararlarindan bagimsiz olmaldir,

e Siradisi veriler icin 6zel 6nlemlere sahip olma: Kimeleme algoritmasinin
sonuglari, kullanilan veritabaninda glriltili ve siradisi verilerin  olmasi
durumundan etkilenmemelidir,

e Veri kayit siralamasindan bagimsiz olma: Kiimeleme algoritmasi, veritabaninin
hangi elemanindan baslanirsa baslansin ayni kiimeleme sonucunu vermelidir.

e Cok boyutlu veritabanlarinda uygulanabilme: Kimeleme algoritmasinin

calismasi belli bir veritabani boyutu (dimension) ile sinirh olmamalidir,

e Veri kiimesinin sinirhliklarini dikkate almalidir,
* Kolay yorumlanabilir sonuglar Giretme ve islevsel olma: Kiimeleme sonucu elde

edilen sonuclar anlasilir ve kullanisli olmalidir.

3.1.2 K-means Algoritmasi

En eski kiimeleme algoritmalarindan olan k-means 1967 yilinda J.B. MacQueen
tarafindan gelistirilmistir [52]. En yaygin kullanilan gézetimsiz 68renme yéntemlerinden
biridir. K-means’in atama mekanizmasi her verinin sadece bir kiimeye ait olabilmesine
izin verir [50]. Bu nedenle, keskin bir kiimeleme algoritmasidir. Sinir aglarindan orinti
tanima, siniflama analizinden yapay zekdaya ve makine 6grenmesinden goriinti
islemeye kadar bircok uygulama alani vardir.

Merkez noktanin kiimeyi temsil etmesi ana fikrine dayali bir metottur [51]. Esit
blyuklikte kiresel kiimeleri bulmaya egilimlidir [53]. K-means algoritmasi n tane
nesneyi k tane kiimeye béler. Oncelikle giris parametresi olarak k degerinin verilmesi
gerekmektedir. Kime ici benzerligin yiksek fakat kiimeler arasi benzerligin disutk
olmasi amaglanir. Kiime benzerligi bir kiimedeki nesnelerin ortalama degeri ile
Olclilmektedir, bu da kiimenin agirlik merkezidir [13].
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K-means algoritmasinin ¢alisma mekanizmasina gore oncelikle her biri bir kiimenin
merkezini veya ortalamasini temsil etmek Uzere k tane nesne secilir. Kalan diger
nesneler, kimelerin ortalama degerlerine olan uzakliklari dikkate alinarak en benzer
olduklari kiimelere dahil edilir. Daha sonra, her bir kiimenin ortalama degeri
hesaplanarak yeni kiime merkezleri belirlenir ve tekrar nesne-merkez uzakliklar
incelenir. Sekil 3.3’ de gorildigi gibi kiimelerde herhangi bir degisim olmayincaya
kadar algoritma 6telenmeye devam eder. En yaygin olarak kullanilan uzaklik hesaplama

formuli Oklit uzakhik formludir.

\ B
N\ \ T
Baslangic \ ; Baslangic \ 3
m-> o\ R w2 X
e
e — % Son
\ S e S
oy - m, N\
Baslangig Baglangig
(a) (b)

Sekil 3.2 K-means algoritmasinin (a) k=2 igin; (b)k=3 i¢in otelenisi [14]

Baslangic kime merkezlerinin secimi k-means’in sonucunu 6nemli oranda etkiler.
Baslangi¢ noktalarinin belirlenmesinde gesitli teknikler vardir. Bu tekniklerden bazilari
asagidaki gibidir [52]:

e k sayisi kadar rastgele veri segilip kime merkezleri olarak atanir.

» Veriler rastgele k tane kiimeye atanir ve kiime ortalamalari alinarak baslangi¢ kiime
merkezleri belirlenir.

® En ug degerlere sahip veriler kiime merkezleri olarak segilir.

e Veri setinin merkezine en yakin noktalar baslangic noktalari olarak secilir.

K-means kiimeleme yonteminin degerlendirilmesinde en yaygin olarak karesel hata

kriteri SSE (sum of squared error) kullanilir. En dlsiik SSE degerine sahip kiimeleme
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sonucu en iyi sonucu verir. Nesnelerin bulunduklari demedin merkez noktalarina olan
uzakliklarinin karelerinin toplami asagidaki formiille hesaplanmaktadir [54].

I r
SSE =" > dist*(m,.x)
=l xeC

x : Ci kimesinde bulunan bir nesne,

mi : Ci kimesinin merkez noktasi

Bu kriterleme sonucu k tane kiimenin olabildigince yogun ve birbirinden ayri
sonuglanmasi hedeflenmeye ¢alisilir. Algoritma, karesel-hata fonksiyonunu azaltacak k

parcayi belirlemeye gayret eder [55].

3.1.3 K-means’in Sayisal Bir Ornek Uzerinde Agiklanmasi

Burada agiklanan 6rnek igin sanal Gyelikler olusturulup sanal puanlar verilerek k-means
kiimelemenin nasil galistigi gosterilmistir. Cizelge 3.1’deki 4 Uyenin kiimeleme igin
kullanilan 6zelliklerinden ikisi kullanilip k=2 kiimeye bollnecektir. Belirlenmis iki tarih
araliginda tyenin toplam mili verinin birinci 6zelligini, Gyenin toplam puani ise verinin

ikinci 6zelligini olusturmaktadir.

Cizelge 3.1 K-means uygulamasi igin drnek veri seti

Uyelik Ozellik 1 (X): Ozellik 2 (Y):
Numarasi | Uyenin Toplam Mili | Uyenin Toplam Puani

A 001 20 18
B 002 21 20
C 003 24 21
D 004 25 21

1. Kime merkezlerinin baslangic degerleri: Baslangi¢ kiime merkezi olarak A (001)
ve B (002) uyeleri rastgele secilmistir. Sekil 3.2’de nesnelerin ve merkez
noktalarin  koordinatlari gortlmektedir. Baslangic kiime merkezlerinin

koordinatlari C1=(20,18) ve C2=(21,20)’dir.
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22

21 Bl

20 i

19

Ozellik 2 (X):

15—

17

19 20 2 22 23 24 25 26
Ozellik 1 (X):

Sekil 3.3 K-means uygulamasinda baslangi¢ kiime degerleri

2. Nesne-merkez uzakhigi: Nesnelerin her bir kiime merkezine uzakhg Oklit

uzakhgi kullanilarak hesaplanir ve D uzaklik matrisine atanir.

D 0 22 5 538 Cy =(20.18) grup-1
122 0 32 41] €,=(2120) grup-2
1 B C D

Uzaklik matrisindeki her bir kolon uyeleri sembolize etmektedir. Matrisin ilk satiri her
bir Giyenin 1. kiime merkezine olan mesafesini, 2. satiri ise Gyelerin 2. kiime merkezine
olan uzakhigini temsil etmektedir. Ornegin A ile isaretlenmis tiyenin 1. ve 2. kiimelere
uzakhgi asagidaki gibidir:

C,=(2018) euzakhzn  4(25-20)7 +(21-18)% = 583

€, =(21.20) Yok fio5 512 L 01-20)2 = 412

3. Nesneleri kimeleme: Minimum uzakliklar tespit edilerek her Gye en yakin
oldugu kiimeye atanir. Bu islemler sonucunda A 1. gruba, B, C ve D 2. gruba
atanmistir. Asagidaki grup matrisinde Uyeler atandigi gruplar 1 rakamiyla
gosterilmistir.

Gﬂzll 0 0 0} grup -1

01 1 1| gup-2
A B C D
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Oteleme 1, Kiime merkezlerini hesaplama: 1. grubun tek liyesi oldugu icin kiime

merkezi kendisidir C1=(20,18). 2. grubun 3 Uyesi oldugu icin kiime merkezi liye

Ozelliklerinin aritmetik ortasi alinarak yeniden hesaplanir. Sekil 3.3’de birinci

Oteleme sonucu bulunan yeni kiime merkezleri gosterilmektedir.

22

ey

20

19

Ozellik 2 (X):

15

17

X
Lo\
A\

19 20 29 22 23 24 25 26
Ozellik 1 (X):

Sekil 3.4 K-means uygulamasinda birinci 6teleme

5. Oteleme-1, Nesne-merkez uzakhgi: Her bir Giye yeni kiime merkezlerine olan

uzakhgr hesaplanir. 1. o6teleme sonucundaki uzaklik matrisi asagidaki gibi

olmaktadir.

2 5 58]

4 07 17 G

C, =(20.18) grup —1
N 70 62

= | g2
3 3

6. Oteleme-1, Nesneleri kiimeleme: Yeni uzaklik matrisindeki degerlere bakilarak

grup matrisi degerleri gu
sonucunda B Uyenin 1.

kaldig1 gorilmustir.

ncellenir. GO ve G1 grup matrislerinin karsilagtiriimasi

kimeye tasindigi ve diger tim dyelerin kiimesinde

, [T 1 0 0] gup-l
o001 1| gup-2
A F C D
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7. Oteleme 2, Kiime merkezlerini hesaplama: 4. adim yeni kiime merkezlerini
hesaplamak icin tekrar edilir. Grup 1 ve grup 2 ikiser Gyeye sahip olduklari icin

yeni kime merkezleri Sekil 3.4’de ki gibi olur.

] » 2
6 =( 2021 18+20)_ (o0 5 1)

2 2

24425 21421 |

c, =28+ 21t 1|=[_24.5.21]
= i 2 2

22 \

g -l

20 = \

14 "

18 — \

17 —
19 20 21 22 23 24 25 26

Ozellik 1 (X):

Ozellik 2 (X):

Sekil 3.5 K-means uygulamasinda ikinci 6teleme

8. Oteleme 2, Nesne-merkez uzakligi: 2. adim tekrarlanir ve uzaklik matrisi tekrar

guncellenir.

; [1_1 11 4 49] € =(205.19) gup-1
54 36 05 05| C,=(245.21) grup-2

4 8 € D

9. Oteleme 2, Nesneleri kiimeleme: 3. adim tekrarlanir ve grup matrisi tekrar

guncellenir.

, [T 1 0 0] aup-1
o001 1| aup-2
A B C D
G! ve G® matrislerinin karsilastirilmasi sonunda iki matrisin esit oldugu gérilmektedir.

Son otelemede higbir Uye grubunu terk etmemistir. Boylece k-means algoritmasi

kararlihiga ulasmistir ve daha fazla 6telemeye gerek kalmamistir. Kimeleme sonucunda
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Gizelge 3.2’de gorulen gruplar elde edilmistir. Birinci grupta A ve B, 2. grupta C ve D

Uyeleri bulunmaktadir.

Cizelge 3.2 K-means uygulamasinin sonuglari

Ozellik 1 (X):
Uyelik Uyenin Toplam Ozellik 2 (Y):
Numarasi Mili Uyenin Toplam Puani
A 001 20 18 1
B 002 21 20 1
C 003 24 21 2
D 004 25 21 2

3.1.4 K-means Algoritmasinin Avantajlari ve Dezavantajlari

Bu algoritmanin avantajlari uygulanabilirliginin kolay olmasi ve bulyiik veri kiimelerinde
hizli galisabilmesidir. Biyik veri setlerini islerken nispeten 6lgeklenebilir ve verimlidir.
Cunkl algoritmanin islemsel karmasikhgr O(n*k*t)’dir [13]. n, nesne sayisi, k kiime
sayisl, t'de 6teleme sayisidir. Genelde k<<n ve t<<n olur. K-means algoritmasi, kiimeler

birbirinden iyi ayrilmis yogun bulutlardan olusuyorsa eger iyi sonuglar lretir.

Diger algoritmalarinda oldugu gibi k-means in bircok zayifligi vardir. K-means kiime
sayisinin baslangicta tanimlanmasini gerektiren bir metottur. Kullanicinin baslangicta k
sayisini belirleme zorunlulugu vardir. Kategorisel 6zellikler iceren veriler gibi bazi
uygulamalarda gerceklestirilememektedir. Ayrica k-means metodu kiiresel olmayan,
yogunluklari farkh olan ve farkli blyukliklere sahip kiimeleri iceren veri kiimelerini
kesfetmede uygun bir yontem degildir. Gurdltali ve sira disi verilere duyarh olmasi
algoritmanin diger bir zayifhigidir. Hi¢ bir zaman hangi 6zelligin kiimeleye daha ¢ok
katkisi oldugunu bilemeyiz clinkli her 6zelligin esit agirhgl vardir. Baslangicta atanan
kiime degerleri kimeleme sonucunu etkiler, bu nedenle ayni veri seti ile birbirinden
farkl sonuglar elde edilebilir. Ayrica sonugta bazi kiimelerin, bos kiime olma ihtimali

vardir, bu durumda bazi optimizasyonlarin yapilmasi gerekir [56].
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3.2 Association - BIRLIKTELIK KURALI

Birliktelik kurali, gecmis verilerin analiz edilerek bu veriler icindeki birliktelik
davraniglarinin tespiti ile gelecege yonelik galismalar yapilmasini destekleyen bir
yaklasimdir. 90’l yillarin basina kadar saklanan satis verilerinde irin ve musteri verisi
cok nadir yer alirken, genelde mali agidan 6nemli olan tutarsal gelir verilerinin
depolamasi yapiliyordu. 90’li yillarin basindan itibaren veri toplama uygulamalarindaki
gelismeler dogrultusunda firmalarin satis noktalarinda yeni teknoloji otomatik Grln
veya musteri tanima sistemleri (bar kod ve manyetik kart okuyucular) yayginlasmaya
baslamistir. Bu tip teknolojik gelismeler, bir satis hareketine ait verilerin satis esnasinda
toplanmasina ve elektronik ortamlara aktarilmasina olanak tanimigtir. Glinimizde
siiper marketlerde, orta ve blyik o6lcekli alisveris magazalarindaki satis noktalarinda
akilli satis sistemlerinin kullanimi oldukga yaygindir. Bu satislardan elde edilen
verilerde, islem tarihi, satin alinan Grinlere ait bilgiler (Urin kodu, miktar, fiyat, iskonto
vb.) yer alir ve ayrica hareket numarasi tekildir. Bazi kuruluslar bu tip bilgileri iceren
veritabanlarini pazarlama alt yapilarinin dnemli parcalarindan biri olarak gérmekte ve

bu verileri kullanmak igin gaba harcamaktadirlar [59].

Birliktelik kuralinda, musterilerin alisveris esnasinda satin aldiklari Grinler arasindaki
birliktelik-iliski baglarini bularak, musterilerin satin alma aliskanliklarinin tespit edilmesi
amaglanmaktadir. Kesfedilen bu birliktelik-iliski bagintilari sayesi ile saticilar daha etkin
ve kazancgl satislar yapabilme imkanina sahip olmaktadirlar. Siiper market alisverisi
esnasinda musteriler patates cipsi aldiktan sonra genelde ayni alisveriste kola da satin
aliyorlarsa, bu iki Girin arasinda kuvvetli bir birliktelik-iliski kurali var anlami yakalanir.
Bu elde edilen veri sayesinde bu Urlinlere ek Uriin satisi yapmak igin diizenlemeler

yapilabilir.

Birliktelik kurallarinin kullanildigi en tipik 6rnek market sepeti uygulamasidir. Bu islem,
musterilerin yaptiklari alisverislerdeki Grinler arasindaki birliktelikleri bularak
musterilerin satin alma aliskanliklarini analiz eder. Bu tip birlikteliklerin kesfedilmesi,
mdusterilerin hangi Urlnleri bir arada aldiklari bilgisini ortaya c¢ikarir ve market

yoneticileri de bu bilgi isiginda daha etkili satis stratejileri gelistirebilirler.
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Ornegin, bir stiper markette ekmek ve peynir satin alinan satis hareketlerinin %75’inde
zeytin de satin alinmistir. Bu tiir birliktelik-iliski orintileri ancak, ériintiide yer alan

Ogelerin birden fazla harekette tekrarlandiginda potansiyel olarak mevcut olabilirler.

Markette bulunabilecek tiim Uriinlerin kiimesini evren olarak diisiinecek olursak, her
ardndn varhgini veya yoklugunu gosteren boolean bir degiskeni olacaktir. Boylece her
bir sepeti bu boolean degerlerden olusan bir vektor olarak tasvir edebiliriz. Bu
vektorlerden alinan numuneler hangi Grlnlerin beraber satildigini ortaya koyabilir. Bu

numuneler iliskisel kurallar formunda tasvir edilebilir[58].

3.2.1 Birliktelik Kuralinin Matematiksel Gosterimi

Birliktelik kuralinin matematiksel modeli 1993 yilinda Agrawal, Imielinski ve Swami
tarafindan ifade edilmistir. Bu modele gore; I=(iy,iy,is....im) nesnelerin kiimesi ve D
islemler kimesi olarak ifade edilir. Her i, bir nesne (urin) olarak adlandirihr. D
veritabaninda her islem T, T € | olacak sekilde tanimlanan nesnelerin kiimesi olsun. Her
islem bir tanimlayici alan olan TID ile temsil edilir. A ve B nesnelerin kiimeleri olsun. Bir
T islemler kiimesi ancak ve ancak A € T ise yani A, T'nin alt kiimesi ise A'yi kapsiyor

denir. Bir birliktelik kurali A = B formunda ifade edilir. A dnce ve B sonuc olarak
adlandirilir. Burada, AS |, B S |Ive A NB =@ dir [57].

Hareket numaralari gruplandirilarak elde edilen urtnler arasindaki bagimlilik iligkisinin
ylzde yiz dogru olmasi beklenemez. Benzer sekilde, cikarsama yapilan kuralin eldeki
hareketler kiimesinin 6nemli bir kismi tarafindan desteklenmesi istenir. Bu
nedenlerden dolayl, X = Y eslestirme kural kullanici tarafindan minimum degeri
belirlenmis givenirlik (c:confidence) ve destek (s:support) esik degerlerini saglayacak
bicimde Uretilir. X = Y eslestirme kuralina, ¢ guvenirlik olgiti ve s destek olguti
ilistirilir ve bicimsel olarak 8(D)=(X=Y,c,s) ile gosterilir. Burada D o6rneklemi; X = Y
birliktelik-iliski kuralini; ¢ esik degeri, ilgili kuralin minimum givenirligini (X Grdnlerini

iceren hareketlerin en az %c oraninda Y iceren hareketler kiimesinde yer aldigini); s
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ilgili kuralin, minimum destegini (X ve Y Urlinlerini iceren hareket tutanaklarinin toplam

hareket tutanaklari icinde en az %s oraninda var oldugunu) gosterir [60].

Urlinler kiimesi ailesini (1) ile gbsterelim ve X ve Y'nin her ikisi de J(l) lzerinde
degisebilen iki rastgele degisken olsun. Pr(X), X kiimesi icinde yer alan tiim Urlnlerin
herhangi bir sepet varliginda bulunma olasihgini; Pr(XnY), X ve Y rastgele
degiskenlerince paylasilan ortak Grilinlerin herhangi bir sepet varliginda bulunma
olasiligini; ve Pr(XUY), X ve Y rastgele degiskenlerinin birlesiminde yer alan Urinlerin
herhangi bir sepet varliginda bulunma olasihgini géstersin. O zaman, glvenirlik esigi
Pr(Y/X)=Pr(XnY)/Pr(X) ile, destek esigi ise Pr(XUY) ile ifade edilir. Glivenirlik metrigi,
eslestirme kuralinin dogruluk derecesini, destek metrigi ise kuralda yer alan 6gelerin
(Grdnlerin) gecis sikhigini gosterir. Yiksek givenirlik ve destek degerine sahip kurallara

guclu kurallar adi verilir [60].

Birliktelik-iliski kural formilsel olarak su sekilde tanimlanabilir;

A1,A2,......An = B1,B2,......Bm (3.1)

Buradaki, Ai ve Bj yapilan is veya nesnelerdir. Bu kural genellikle A1, A2,...,An meydana
geldiginde, sik olarak B1, B2, ..., Bm ayni olay veya hareket iginde yer aldigi anlamina

gelmektedir [61].
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3.2.2 Giiven (confidence) ve Destek (support) Olgiileri

Bir birliktelik kuralinin destegi (s), XUY ‘yi kapsayan hareketlerin sayisinin,
veritabanindaki toplam hareketlerin sayisina yizde cinsinden orani olarak tanimlanir.

n(XUY)

n( D)
(3.2)

Bu sebeple, eger bir kuralin desteginin %5 oldugunu soylersek, bu, toplam hareketlerin
%5’i X UY 'yi kapsiyor demektir. Destek, bir birliktelik kuralinin istatistiksel anlamidir.
Eger markette satilan Urlinlere ait islemlerin %5’inden daha azi fistik ezmesi ve ekmek
kombinasyonundan olusuyorsa, market midiri muhtemelen fistik ezmesi ve ekmek
arasinda nasil bir iliski oldugu konusunda endise etmeyecektir. Birliktelik kurallari igin
genellikle yiiksek bir destek istenirken, olay her zaman béyle degildir. Ornegin,
birliktelik kuralini, bir arizadan 0Once olusan olayin temeline dayanarak,
telekomiinikasyon baglantilarindaki arizayr 6nceden tahmin etmek igin kullaniyorsak,
bu hadiseler ¢ok sik olmasa dahi, aradaki bu iliskiyi kurmasi acisindan birliktelik

kurallari 6nem tegkil etmektedir.

Hareketlerin verilen belli bir sayisi icin gliven (a), XUY ‘yi kapsayan hareketlerin

sayisinin, X'i kapsayan hareketlerin sayisina ylizde cinsinden orani olarak tanimlanir.
n(XUY)

8(X) g

Bu sebeple, eger bir kural %85 glivene sahipse, bu, X'i kapsayan hareketlerin %85’i Y'yi
de kapsiyor demektir. Bir kuralin gliveni, X ve Y arasindaki veri kiimelerinin karsilikh
iliskisinin derecesini gosterir. Gliven, bir kuralin gliciintin 6lctsidur. Birliktelik kurallar
icin genellikle yiksek gliven gerekir. Eger bir grup olay, baglantida ariza olmadan 6nce
zamanin kigulk bir yizdesini olusturuyorsa veya bir trin fistik ezmesiyle beraber ¢ok
nadir satin aliniyorsa, aradaki bu iliski market yonetimi acgisindan c¢ok fayda

saglamayabilir. Bir veritabanindan, birliktelik kurallarinin veri madenciligi yoluyla
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¢6zuimlenmesi, kullanici tarafindan belirlenmis given ve destegi karsilayan tim

kurallarin bulunmasini igerir.

Bir ornek vermek gerekirse; Cizelge 3.3’de lyeler tarafindan islenmis olan aktiviteler
incelenerek toplam islenmis aktivitelere gére {UCUS, TELEKOM} ile BANKA aktiviteleri

arasindaki iliski su sekilde aciklanabilir;

Cizelge 3.3 Uyenin kullandigi aktivite tablosu

00100 BANKA
00100 ALISVERIS

00100 UCUS

00100 TELEKOM

00200 BANKA

00200 ALISVERIS

00200 ARAC KIRALAMA
00200 TELEKOM

00300 ARAC KIRALAMA
00300 UCUS

00300 BANKA

00300 TELEKOM

00400 UCUS

00400 ALISVERIS

00400 TELEKOM

00500 YURTDISI AKTIVITESI
00500 TELEKOM

00500 BANKA

00500 UCUS

(UCUS, TELEKOM BANKA) 2 0.4
Toplam Uye Sayisi 5

Destek — support =

G fience — (UCUS, TELEKOM BANKA) _ 2 _
uven confiaence = (UCUS, TELEKOM) = 2 = U.

Bu esitliklerden de anlasilacagi gibi, {UCUS, TELEKOM} ile BANKA kuralinin destek

degeri %40, gliven degeri ise %50°dir.
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Buna gore, UCUS ve TELEKOM aktiviteleri islemis bir Gyenin, BANKA aktivitesi de
islemis olma olasiligi %40 iken ve UCUS ve TELEKOM aktivitesi isleyen birinin ayrica
BANKA aktivitesi de isleme olasiligl %50’dir.
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BOLUM 4

UYGULAMA

Bu bolimde kullanilan verinin yapisi aciklanip, uygulanan algoritmalar ve elde edilen

sonuglarin degerlendirmesi yapilmistir.

Bu calismada kullanilan veriler Oracle veritabaninda tutuldugu icin ve (retilecek
¢6zimin kullanima gegciriimesinde yeniden degisiklikler yapilmamasi igin veri
madenciligi algoritmalarinin uygulanmasinda Oracle veri madenciligi araclarindan ODM

(Oracle Data Miner) kullaniimistir.

ilk adimda kiimeleme islemi gerceklestirilmistir. Kiimeleme icin k-means algoritmasi
kullanildigindan baslangi¢ icin gerekli olan parametreler belirlenmistir. Parametrelerin

belirlenmesi icin farkli senaryolar test edilip optimum degerler elde edilmistir.

ikinci adimda aktivitelerin ve ucus yonlerinin birliktelik kurallari ¢ikarilmistir. Birliktelik
kurallarinin belirlenmesi i¢in veri madenciligi algoritmalarinda apriori algoritmasi

kullanilmistir.

Veritabaninda bulunan ve veri madenciligi icin kullanilan tablolar ve tablolarin
Ozellikleri asagida verilmistir. Kart tlrlerinin tutuldugu ve bes farkli tiirde kartin

bulundugu tablo yapisi Cizelge 4.1 de gosterilmistir.
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Cizelge 4.1 Kullanilan kart turleri.

| KartTiri | Kartismi |

BLUE Blue

SILV Silver

GOLD Gold

PLAT Platinum
PLATP Platinum Plus

Veritabaninda Uye bilgilerinin tutuldugu tablodan veri madenciligi uygulamasinda

kullanilan 6zellikler Cizelge 4.2 de verilmistir.

Cizelge 4.2 Uye tablosu

ID
CINSIYET
DOGUM TARIHi
KAYIT TARIHI
DURUMU
GECERLI MiL

TOPLAM MiL
GECERSIZ MiL
KART TURU
KART BAS TARIH
KART SON TARIH

Uyenin ff programinda kullanilan tekil id si

Uyenin cinsiyeti

Uyenin dogum tarihi

Uyenin sisteme kayit oldugu tarih

Uyenin sistemdeki durumu (Aktif, Pasif, Kapatildi vs.)
Uyenin kullanabilecegi toplam mili

Uyenin sisteme kayit oldugundan beri kazandigi millerin
toplami

Kullanim siresi biten millerin toplami

Uyenin sahip oldugu kart tiiri

Karti kullanmaya basladigi tarih

Kartin son kullanim tarihi

Uyelerin havayolunda ve anlasmali sirketlerde yaptiklari aktivitelerin tutuldugu

tablodan kullanilan 6zellikler Cizelge 4.3 de gosterilmistir.

Cizelge 4.3 Aktivite tablosu

ID
AKTIVITE TURU
AKTIVITE TARIiHi
SIRKET

AKTIVITE GRUBU
PUAN

MiL

Uyenin ff programinda kullanilan tekil numarasi
islenilen aktvite tiirii

islenilen aktvite tarihi

Aktivitenin islendigi sirket

Aktivitenin islendigi sirketin grubu

Aktiviteden kazanilan puan

Aktiviteden kazanilan mil (mil sadece ugus
aktivitelerinden kazanilir)
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UCUS SAYISI Aktiviteden kazanilan sektor puani

TANIM Aktivitenin tanimi

BASLANGIC Ugusun baslangi¢ PORT kodu

BITIS Ucusun bitis PORT kodu

CLASS Alinan biletin sinif kodu

UCUS CLASSI Ugulan sinif kodu

KART TURU Aktivitenin islendigi tarihte miisterinin kart turi

Sistemde bulunan ve uyelerin isleyebilecegi aktivite tirleri Cizelge 4.4 de gosterilmistir.

Gizelge 4.4 Veritabaninda tutulan aktivite turleri ve agiklamalari

TELEKOM Telekom aktiviteleri
Anlasmali sirketlerden yapilan
ALISVERIS alisverisler

HiZMET ISTLANIMI loungede kalma gibi

Saglik kontroli, saglik sigortasi, tatil

programlari, kiitiiphane Uyeligi,

bavullarin tasitilmasi, spor salonu
YASAM AKTIVITLERI  {yeligi

ULUSLARARASI
PARTNER Yurt disindaki anlasmali partnerler
HOTEL Anlagmali hoteller
ARAC KIRALAMA Arag kiralama aktiviteleri

Banka islemlerinden kazanilan
BANKA iSLEMI puanlar
UCUS Ugus aktiviteleri

4.1 Kimeleme

Kimelemedeki amag¢ sisteme kayith olan Uyelerin sirket acisindan degerini
belirlemektir. Yapilan kiimeleme sonucu elde edilen kiimelerden sirket agisindan en
degerli, degerli olma ihtimali olan ve en degersiz {Uyelerin belirlenmesi
hedeflenmektedir. Bunun igin belirlenmis tarih araligindaki tye verisi her senaryoda
dokuz kimeye bolinmistir. Dokuz kimeye bollinmesindeki amag ise su sekilde
dzetlenebilir. Belirlenen parametrelere gére dokuz kiime degerine gére siralanir. ilk lic

kiime sirket agisindan en degerli kiimeler kabul edilir. ikinci ti¢ kiime sirket agisindan
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degerli olmasina karsin bu kiimelerdeki tyeler ilk ¢ kiimedeki Uyelere benzetilmeye

cahsilabilir. O ylzden bu kiimeler degerli olma ihtimali yiksek olan kiimeler olarak da

saylilabilir. Son (¢ kiime de sirket agisindan degersiz kiimeler olarak kabul edilmektedir.

4.1.1 Kiimeleme igin Kullanilan Verinin Yapisi

Kimele i¢in kullanilan giris parametreleri su sekilde belirlenmistir:

Uye Sayisi (US) - Belirlenmis tarih araliginda aktivite islemis tiye sayisi.

Mil Toplami (MT) - Belirlenmis tarih araliginda islenmis aktivitelerden

kazanilmis millerin toplami.

Puan Toplami (PT) - Belirlenmis tarih araliginda islenmis aktivitelerden

kazanilmis puanlarin toplami.

Aktivite Toplami (AT) - Belirlenmis tarih araliginda islenmis aktivitelerin

toplami.

Sektor Puan Toplami (SPT) - Belirlenmis tarih araliginda islenmis aktivitelerden

kazanilmis sektor puanlarin toplami.

Uyenin Aktivite Sayisi (UAS) - Belirlenmis tarih araliginda tyenin islenmis

oldugu aktivitelerin toplami.

Uyenin Toplam Mili (UTM) - Belirlenmis tarih araliginda dyenin isledigi

aktivitelerden kazanmig oldugu millerin toplami.

Uyenin Toplam Puani (UTP) - Belirlenmis tarih araliginda lyenin isledigi

aktivitelerden kazanmis oldugu puanlarin toplamiu.

Uyenin Toplam Sektér Puani (UTSP) - Belirlenmis tarih araliginda dyenin

isledigi aktivitelerden kazanmis oldugu sektor puanlarin toplami.
Uyelik - Miisterinin sisteme lye oldugundan beri gecen toplam ay.

Uyenin Toplam Mili (UTM) / Uyelik: Belirlenmis tarih araliginda tyenin isledigi
aktivitelerden kazanmis oldugu mil toplaminin Gye oldugundan beri gecen

toplam aya orani.
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» Uyenin Toplam Puani (UTP) / Uyelik: Belirlenmis tarih araliginda tiyenin isledigi
aktivitelerden kazanmis oldugu puan toplaminin lye oldugundan beri gecen

toplam aya orani.

» Uyenin Aktivite Sayisi (UAS) / Uyelik: Belirlenmis tarih araliginda iyenin
islenmis oldugu aktivite toplaminin lye oldugundan beri gecen toplam aya

orani.

Belirlenmis olan bu parametrelere gore olusturulan tablonun bir bolimu 6rnek olarak

Cizelge 4.5 de gosterilmistir.

Cizelge 4.5 Kiimelemede girdi olarak kullanilan tablonun bir bélima

UTSP
0305837  40,564.00 27,072.00 10.50 32.00 136.89  296.32 197.76 0.23
0643382 5,142.00 1,614.00 1.00 4.00 77.60 66.26 20.80 0.05

0135047  15,344.00 201.00 0.25 8.00 87.89 174.58 2.29 0.09
0731690  13,956.00 0.00 0.00 4.00 78.18 178.51 0.00 0.05
0806050  20,951.00 6,922.00 0.50 4.00 76.47 273.97 90.52 0.05
0640595  57,402.00 0.00 0.00 14.00 109.54 524.04 0.00 0.13

0139395  23,139.00 7,314.00 1.00 7.00 79.99 289.28 91.44 0.09
0121801 309,495.00 236,001.00 109.50 212.00 149.25 2,073.71 1,581.28 1.42
0136389 4,654.00 0.00 0.00 2.00 85.25 54.59 0.00 0.02
0695774  80,676.00 44,297.00 13.50 38.00 78.92 1,022.19 561.26 0.48
0121171  84,045.00 37,936.00 11.00 35.00 149.67 561.55 253.47 0.23
0104551  23,430.00 5,726.00 1.00 6.00 148.15 158.15 38.65 0.04
0090059 806,075.00 631,258.00 163.25 303.00 146.12 5,516.60 4,320.19 2.07
0689360  13,324.00 6,159.00 0.50 4.00 78.05 170.70 78.91 0.05
0802107  27,655.00 19,201.00 13.50 51.00 77.89 355.04 246.51 0.65
0654776  37,057.00  15,358.00 6.75 24.00 91.60 404.54 167.66 0.26
0740846 7,361.00 0.00 0.00 2.00 81.34 90.49 0.00 0.02
0661761  94,111.00  27,237.00 6.25 37.00 98.73 953.21 275.87 0.37
0150533  31,264.00 3,403.00 3.00 9.00 106.31 294.08 32.01 0.08
0692586  19,252.00 9,112.00 2,50 15.00 81.96 234.90 111.18 0.18
1223432 284,988.00 249,073.00 96.00 413.00 126.12 2,259.69 1,974.92 3.27
0154069 6,642.00 0.00 0.00 4.00 105.67 62.86 0.00 0.04

4.1.2 Kiimelemenin incelenmesi

Kiimeleme isleminde birden fazla senaryo belirlenmis olup her senaryoya da k — means

algortimasi uygulanmistir.

Her senaryo icin uygulanan k-mean kiimeleme islemi birer tabloda 6zetlenmistir. Bu
tablolar havayolu sirketinin Uyelerini, kazandiklari millere, kullandiklari servislere ve
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dyelik slresine gore kiumelemesinin Ozetini gostermektedir. Buradaki amag, her
kiimenin isletme icin potansiyel degerini bulmaktir. Kiimenin potansiyel isletme

degerini gostermek igin alttaki parametreler kullanilmigtir:

« Uye Sayisi (US) - Belirlenmis tarih araliginda aktivite islemis iye sayisi.

e Mil Toplami (MT) - Belirlenmis tarih arahginda islenmis aktivitelerden

kazanilmis millerin toplami.

e Puan Toplami (PT) - Belirlenmis tarih araliginda islenmis aktivitelerden

kazanilmis puanlarin toplami.

e Aktivite Toplami (AT) - Belirlenmis tarih araliginda islenmis aktivitelerin

toplami.

¢ Sektor Puan Toplami (SPT) - Belirlenmis tarih araliginda islenmis aktivitelerden

kazanilmis sektoér puanlarin toplami.

¢ Kiimedeki Toplam Puan (KTP) - Kiimede bulunan Uyelerin belirlenmis tarih

araliginda isledigi aktivitelerden kazanmis oldugu puanlarin toplami.

e Kumedeki Toplam Mil (KTM) - Kimede bulunan Uyelerin belirlenmis tarih

araliginda isledigi aktivitelerden kazanmis oldugu millerin toplami.

e Kiumedeki Toplam Sektdor Puan (KTM) - Kiimede bulunan Gyelerin belirlenmis

tarih araliginda isledigi aktivitelerden kazanmis oldugu sektor puan toplami.
» Kiimedeki Toplam Uye Sayisi (KTUS) - Kiimede bulunan {yelerin sayisi.

e Kumedeki Toplam Aktivite Sayisi (KTAS) - Kimede bulunan uyelerin

belirlenmis tarih araliginda isledigi aktivitelerin toplami.

¢ Puan Yiizdesi (Puan %) - Kimede bulunan uyelerin belirlenmis tarih araliginda
isledigi aktivitelerden kazanmis oldugu puan toplaminin Puan Toplami (PT) na

orani. (Kimedeki Toplam Puan (KTP) * 100) / Puan Toplami (PT)
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Mil Yiuzdesi (Mil %) - Kimede bulunan Uyelerin belirlenmis tarih araliginda
isledigi aktivitelerden kazanmis oldugu mil toplaminin Mil Toplami (MT) na

orani. (Kimedeki Toplam Mil (KTM) * 100) / Mil Toplami (MT)

Uye Yiizdesi (Uye %) - Kiimede bulunan uyelerin sayisinin Uye Sayisi (US) na

orani. (Kimedeki Toplam Uye Sayisi (KTUS) * 100) / Mil Toplami (MT)

Sektor Puan Yiizdesi (Sektor Puan %) - Kimede bulunan lyelerin belirlenmis
tarih araliginda isledigi aktivitelerden kazanmis oldugu sektor puan toplaminin

Sektor Puan Toplami (SPT) na orani.
(Kimedeki Toplam Sektor Puan (KTM) * 100) / Sektor Puan Toplami (SPT)

Aktivite Yiizdesi (Aktivite %) - Kimede bulunan lyelerin belirlenmis tarih

araliginda isledigi aktivitelerin Aktivite Toplami (AT) na orani.
(Kimedeki Toplam Aktivite Sayisi (KTAS) * 100) / Aktivite Toplami (AT)
Kiimedeki Puan Ortalamasi -

Kiimedeki Toplam Puan (KTP) / Kiimedeki Toplam Uye Sayisi (KTUS)
Kiimedeki Mil Ortalamasi -

Kiimedeki Toplam Mil (KTM) / Kiimedeki Toplam Uye Sayisi (KTUS)
Kiimedeki Uyelik Ortalamasi -

Kiimedeki Toplam Uyelik / Kiimedeki Toplam Uye Sayisi (KTUS)
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4.1.3 Veritabanindaki Son Alti Yillik Aktivitelerin incelenmesi

ilk senaryoda, elimizdeki veritabaninda bulunan aktivite tablosundaki Ocak 2005 ile
Haziran 2011 tarihleri arasindaki aktiviteler ele alinmistir. Bu tabloda toplam
18.172.310 kayit bulunmaktadir. Her Uyenin bu tarihler arasinda islemis oldugu butiin
aktiviteleri incelenmistir. Tim aktiviteler Uye ID’sine gére gruplanip puan, mil, sektér
puani, aktivite sayisi ve Uyelik toplami hesaplanmistir. Bu gruplama sonucu elde kalan
kayit sayisi, diger bir deyisle musteri sayisi 1.431.987 olmustur. Elde edilen yeni

tablonun bir bolima Cizelge 4.6 da gosterilmistir.

Gizelge 4.6 Ocak 2005 ile Haziran 2011 arasi aktivite 6zeti

Toplam Toplam
Toplam Toplam Sektor Aktivite
Puan Mmil Puani Sayisi

1 0305837 40564 27072

2 0643382 5142 1614 1 4 77.60
3 0135047 15344 201 0.25 8 87.89
4 0731690 13956 0 0 4 78.18
5 0806050 20951 6922 0.5 4 76.47
6 0640595 57402 0 0 14 109.54
7 0139395 23139 7314 1 7 79.99
8 0121801 309495 236001 109.5 212 149.25
9 0136389 4654 0 0 2 85.25
10 0695774 80676 44297 13.5 38 78.92
11 0121171 84045 37936 11 35 149.67
12 0104551 23430 5726 1 6 148.15
13 00950059 806075 631258 163.25 303 146.12
14 0689360 13324 6159 0.5 4 78.05
15 0802107 27655 19201 13.5 51 77.89
16 0654776 37057 15358 6.75 24 91.60
17 0740846 7361 0 0 2 81.34
18 0661761 94111 27237 6.25 37 98.73
19 0150533 31264 3403 3 9 106.31
20 0692586 19252 9112 2.5 15 81.96

Bir bolimi o6rnek olarak Cizelge 4.6’de gosterilmis tabloya uygulanan K means
algoritmasindan sonra her Uyenin hangi kiimeye ait oldugu belirlenmistir. Buna gore
kiimenin potansiyel isletme degerine ulasmak icgin belirlenmis olan parametreler
kiimeye gore gruplanip her kimenin potansiyel isletme degerine ulasiimaya

calisiimistir. Elde edilen sonuglar Cizelge 4.7 ve Cizelge 4.8 de gosterilmistir.
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Cizelge 4.7 Ocak 2005 ile Haziran 2011 arasi aktivitelere KM in uygulanmasi

Kiimedeki
Uye Sayisi
50299
80630
98430
55315
226001
70641
560463
179732
110476

P 00 B O U1 W N O N

Puan %

3
1
1

1

5.81
3.65
6.77
5.93
6.44
2.37
6.48
1.44
1.11

Mil %
37.05
16.27
14.21

6.45
17.32
2.70
5.12
0.79
0.10

3.51
5.63
6.87
3.86
15.78
4.93
39.14
12.55
7.71

Aktivite
Sayisi %
31.61 25.17
29.51 34.71

7.29 5.81
3.93 2.21
15.41 15.03
4.11 3.35
6.08 9.35
1.49 2.84
0.58 1.53

Kiimedeki
Puan

Ortalamasi
226,405.58
53,829.64
54,192.79
34,106.08
23,129.46
10,660.69
3,677.28
2,556.46
3,205.17

Cizelge 4.8 Ocak 2005 ile Haziran 2011 arasi aktivite 6zeti

0 R B O U1 WO NN

Puan % /
Uye %

10.19
2.44
2.42
1.54
1.04
0.48
0.17
0.14
0.12

Sektor
Puan % /

Uye %
10.55 9.00
2.07 1.06
2.89 5.24
1.67 1.02
1.10 0.98
0.55 0.83
0.13 0.16
0.01 0.08
0.06 0.12

Aktivite Kiimedeki

Sayisi % / Uyelik
Uye % Ortalamasi
7.17 97.21
0.85 52.64
6.16 83.95
0.57 14.61
0.95 74.03
0.68 17.47
0.24 70.29
0.20 6.94
0.23 25.90

Kiimedeki
Mil

Ortalamasi
135,088.14
36,996.61
26,476.37
21,370.50
14,057.93
7,015.82
1,674.20
807.65
158.94

Her kiimeye diisen uye ylzdesi daha detayli bir sekilde inceleyebilmek icin Sekil 4.1 de

pasta grafigi ile gosterilmistir.
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Sekil 4.1 Alti yillik aktivitelerde kiimelere diisen Uye ylzdesi

Kimeler sirket degerliligine gore en degerli kiimeden en degersiz kiimeye dogru olacak
sekilde siralanmistir. Siralamadan sonra da kiUmeler Uger Uger gruplanmistir.
Gruplamanin amaci en degerli ti¢ kiimeyi, degerli olma olasihg yiksek olan ¢ kiimeyi
ve degeri disuk olan li¢ kiimeyi belirlemektir. Bu gruplama sonucu her gruba disen

Uye yuzdesi Sekil 4.2 daki pasta grafiginde gosterilmistir.

Sekil 4.2 Alti yilhk aktivitelerde gruplanmis kiimeler

Klimeleme sonucu elde edilen verilerde en degerli kiime 2 numaral kiime oldugu cok

net bir sekilde gorilmektedir. Tablo incelendiginde 2 numarali kime toplam millerden
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% 37.05 ine sahip iken bu kiimeye disen misterin ylzdesi ise toplam miusterilerin

sadece % 3.51 ine sahiptir, bundan dolayi da en degerli kiime olarak kabul edilmistir.

Bu kiimelemeye gére en degerli misterilerin 2, 6 ve 7 numaral kiimelerde oldugu

belirlenmistir. Bu kiimelerde musteri basina diisen mil sayisi diger kiimelerdekine gore

daha fazladir. Uygulanabilecek bazi CRM stratejilerine bakildiginda:

En iyi mugterileri elde tutma stratejileri uygulanabilir, bu strateji 2, 6 ve 7

numarali kiimelerde bulunan musterileri icermeli.

Capraz satis yapilabilecek kiimler incelendiginde, ilk ¢ kiimedeki musgteriler
sirket acisindan en karli mdisteriler oldugundan butin misterileri bu
kiimelerdeki mdusterilere benzetilmeye c¢alisilabilir. Bunu igin de tablo
belirlenen degerlere gére siralanir ve buradan bastaki alti kiime segilir. ilk (i
kime oOrnek alinan kiimeler olup ikinci G¢ kime de ilk G¢ kimeye
benzetilmeye calisilabilir. Elde edilen sonuglara goére 3 numarah kiime 2
numarali kimeye benzetilmeye calisilabilir. Bunun icin 3 ve 2 numarali
kimelerdeki mdusterilerin  satin  aldiklari  hizmetler karsilastiriimasi
gerekmektedir. 2 numarah kiimedeki miusterilerin satin alip da 3 numaral
kiimede bulunan miusterilerin satin almadigi hizmetler belirlenip promosyon
ya da kampanyalarla 3 numarali kiimedeki musterileri kullanmadiklar

servislere yonlendirilebilir.

Ayni sekilde 5 numarali kimedeki miusteriler 7 numarali kimedeki
musterilere ve 6 numaral kiimedeki misteriler de 9 numarali kiimedeki

miusterilere benzetilmeye calisilabilir.

1 numarali kiime belli bir sire icin iyi incelenmesi gerekmektedir. Bu
musteriler yeni misteriler oldugundan davranislarinin belirlenebilmesi icin
daha fazla bilgiye ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu kiimedeki musterilerde karliligin
arttirilabilmesi icin sik uganlar programinin Urin ve hizmet tanitimi igin

pazarlama faaliyetleri yuratulmelidir.

4 numarall kiime ise digerlerine gore az karl bir kiimedir ve bu kiimdeki

musteriler ortalama 70 ay (iye olmalarina karsin en az mile sahip olan
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uyelerdir. Bu kime igin yapilacak reklam ve promosyon harcamalari

minimuma disdrilmelidir.

Kimelerdeki Uyelerin kart tlrine gore gruplanmasi Cizelge 4.9 da gosterilmistir.
Kimeler kart tliriine gore gruplandiginda ise ilging bir sonucla karsilasiimistir. Sirket
acisindan en degerli kime olarak kabul edilen 2 numarali kiimede her tir kart
tirinden Uye oldugu gozlemlenmistir. Oysa baslangictaki beklenti en degerli
musterilerin GOLD ve PLAT kartina sahip olan musteriler olmasiydi. Ayni sekilde sirket
acisindan en degersiz kiime olarak kabul edilen 4 numarali kimede PLAT ve GOLD
kartta sahip olan misterilerin bulunmasi dikkat ¢ceken bir sonu¢ olmustur. Bu kiimde
de miusterilerin BULE ve SILVER karta sahip olmasini bekliyorduk. Bu ¢alismada yapilan
kiimeleme ile havacilik sirketinin Gyelerini kart tlriine gére gruplamasinin ¢cok fazla
ortismemesi sorun teskil etmemektedir. Clinkl havayolu sirketlerinde Gyelere verilen

kartlar Giye degerliligin yaninda farkh 6zellikler gbzetilerek verilmektedir.

Cizelge 4.9 K-means e gore kiimelenmis Gyelerin kart tirine gore dagilimi

1 SV 3714
1 PLAT 5
1 GOLD 929
1 BLUE 104089
2 SILv 15532
2 PLAT 491
2 GOLD 15940
2 BLUE 18335
3 SV 6273
3 PLATP 1
3 PLAT 19
3 GOLD 2751
3 BLUE 42140
4 SILV 3270
4 PLAT 44
4 GOLD 8610
4 BLUE 548523
5 SIV 3791
5 PLAT 42
5 GOLD 1275
5 BLUE 220880
6 SILV 5643
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6 PLAT 23
6 GOLD 2674
6 BLUE 72285
7 SILV 9825
7 PLAT 24
7 GOLD 1726
7 BLUE 86848
8 SILV 4422
8 PLAT 6
8 GOLD 283
8 BLUE 161785
9 SILV 772
9 PLAT 2
9 GOLD 413
9 BLUE 61836

Sirket acgisindan en karli kiime olarak kabul edilen 2 numarali kimede BLUE karta sahip
dyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek igin Cizelge 4.10 de o&rnek kayitlar

listelenmistir.

Cizelge 4. 10 iki nolu kiimede BLUE karta sahip 6érnek tiyeler

Toplam Toplam Toplam Toplam
Puan Mil Sektor Puani | Aktivite Sayisi

1 0190885 5618700 187944 72.00 225.00 151.21
2 0190481 3224739 115784 51.75 203.00 151.12
3 0430026 2390368 115528 63.00 216.00 143.18
4 0090273 2076061 53093 24.25 75.00 131.70
5 0191486 1879683 48267 26.00 52.00 151.15
6 0673521 1707592 109000 25.50 186.00 94.63
7 0676184 1704463 101399 39.75 101.00 99.92
8 0128960 1608072 126060 31.00 39.00 100.47
9 0315914 1490996 71890 89.25 422.00 135.00
10 0121264 1487840 66284 36.00 160.00 149.60
11 0214111 1450783 53546 20.75 100.00 143.34
12 0430083 1393729 54113 27.00 108.00 142.28
13 0102026 1386445 157398 55.25 137.00 148.38
14 0605548 1339313 60490 34.75 304.00 134.38
15 0190818 1328002 94832 38.50 98.00 150.60
16 0191865 1304780 105360 28.00 89.00 150.99
17 0190080 1304750 217004 49.50 143.00 151.15
18 0192154 1290084 114841 70.75 151.00 151.15
19 0430037 1282510 92527 28.50 100.00 143.05
20 0725509 1275000 118253 23.50 38.00 110.89
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Sirket agisindan en karli kiime olarak kabul edilen 2 numaral kiimede GOLD karta sahip
Uyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek icin Cizelge 4.11 de o6rnek kayitlar

listelenmistir.

Cizelge 4. 11 iki nolu kiimede GOLD karta sahip érnek tyeler

Toplam Toplam Toplam Toplam Toplam
Puan Mil Sektor Puani | Aktivite Sayisi Uyelik

1 0191953 9108893 318613 74.75 304.00 150.76
2 0122102 8962263 80492 62.25 273.00 148.92
3 0190572 7014666 637414 201.50 364.00 141.89
4 0190169 6833081 483312 114.00 400.00 151.09
5 0190119 6342365 428592 83.50 189.00 150.99
6 0168866 4871062 632707 204.25 332.00 107.00
7 0100202 4772400 73330 64.25 171.00 149.12
8 0190579 4742123 322623 87.00 203.00 151.00
9 0190255 4603290 120351 26.50 166.00 151.18
10 0190873 4557088 511380 102.75 356.00 151.15
11 0120933 4483391 443812 152.00 513.00 149.76
12 0130395 4316505 170426 65.25 208.00 96.83
13 0192398 4281807 188801 80.50 157.00 149.41
14 0192378 4079833 634550 152.75 459.00 150.67
15 0191681 4039090 495662 108.75 251.00 151.21
16 0191199 3943170 390622 64.00 172.00 151.15
17 0124197 3774261 81901 26.75 152.00 124.83
18 0190795 3723568 403995 165.75 332.00 150.60
19 0190002 3698328 457410 96.75 225.00 151.15
20 0190835 3691134 183689 63.25 184.00 151.15

Sirket agisindan en az karli kiime olarak kabul edilen 4 numarali kimede BLUE karta
sahip Uyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek igin Cizelge 4.12 de 6rnek kayitlar

listelenmistir.

Cizelge 4.12 D6rt numaral kiimede BLUE karta sahip 6rnek lyeler

Toplam Toplam Toplam Toplam Toplam
Puan Mil Sektoér Puani | Aktivite Sayisi Uyelik

0190412 235738 1800 0.50 4.00 150.86
2 0122825 215000 0 0.00 3.00 145.86
3 0090114 213016 0 0.00 5.00 143.51
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4 0707119 202500 0 0.00 1.00 126.80
5 0192196 200182 0 0.00 3.00 150.89
6 0191753 200000 0 0.00 1.00 150.80
7 0190283 200000 0 0.00 1.00 151.12
8 0214705 197757 2737 1.25 8.00 143.47
9 0111034 195421 0 0.00 7.00 148.44
10 0115616 194373 0 0.00 4.00 140.41
11 0191154 192808 1583 1.00 18.00 150.63
12 0110395 189927 5182 1.00 5.00 150.28
13 0192183 188418 1520 3.50 7.00 150.99
14 0708646 186000 0 0.00 2.00 125.25
15 0318806 184802 2643 1.50 8.00 140.18
16 0112662 184770 0 0.00 5.00 148.51
17 0214421 183358 2358 1.00 7.00 143.47
18 0191509 182900 0 0.00 3.00 150.80
19 0190001 181951 0 0.00 9.00 151.12
20 0121968 181913 283 0.25 3.00 149.15

Sirket acisindan en az karli kiime olarak kabul edilen 4 nolu kiimede GOLD karta sahip
dyelerin kayitlarini daha detayh goérebilmek icin Cizelge 4.13 de 6rnek kayitlar

listelenmistir.

Cizelge 4.13 Dort numarali kimede GOLD karta sahip 6rnek tyeler

Toplam Toplam Toplam Toplam Toplam
Puan Mil Sektor Puani | Aktivite Sayisi Uyelik

1 0100018 141424 2151 1.00 23.00 147.44
2 0190778 123742 0 0.00 1.00 151.15
3 0317460 113546 1290 1.50 28.00 134.63
4 0123839 100760 0 0.00 2.00 133.54
5 0430320 97943 3840 1.00 7.00 134.34
6 0674791 97000 0 0.00 5.00 90.28
7 0124734 91302 0 5.00 11.00 115.96
8 0190841 90909 16211 4.50 13.00 151.18
9 0191433 84184 2674 3.00 11.00 150.76
10 0191859 82924 0 0.00 1.00 150.99
11 0659200 69971 0 0.00 13.00 94.18
12 0301850 68235 4242 2.50 10.00 141.09
13 0116846 67406 0 0.00 1.00 148.47
14 0108992 66363 8594 2.50 8.00 146.60
15 0123820 66288 4370 3.50 26.00 133.76
16 0103106 63856 0 0.00 1.00 147.76
17 1000045 61931 0 0.00 7.00 117.09
18 1000150 60172 0 0.00 1.00 113.67
19 0112419 57367 23683 3.50 14.00 150.05
20 0124166 57212 0 0.00 26.00 125.96
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Ayni kiimede yer alan Uyelerin kayitlarini daha detayh incelendiginde farkh kart
turlerine sahip olmalarina karsin ¢ok benzer 06zelliklere sahip Uyeler dikkat
cekmektedir. Yani, ayni kiimede bulunan Uyeler belirlenen parametrelere gore sirket
acisindan ayni karlihk degerine sahiptirler, ancak bu Uyelere sunulan imkanlar sahip
olduklari kart tlriine gore farkhliklar gostermektedir. Bunu detaylandiracak olursak iki
numarali kiimedeki Uyeler nerdeyse esit sayida aktivite islemis ve puan kazanmis
olmalarina karsin vyararlanilan imkanlar sahip olduklar kart tirine gore farklilk
gostermektedir. Sirket icin en karl kiime olan ikinci kiimede BLUE karta sahip bir lye
5.618.700 puana sahip olabilirken en karsiz kiime olan dért numaral kiimede 57.212
puanla GOLD karta sahip olabilmektedir. Tabi bu degerlendirme kimeleme igin
sectigimiz parametrelere gore yapilmistir. Havayolu sirketlerinde lyelere verilen kartlar

Uye degerliligin yaninda farkl 6zellikler gozetilerek verilmektedir.

4.1.4 Son Bir Yildaki Aktivitelerin incelenmesi

ilk senaryoda sectigimiz tarih araligi cok genis oldugunda dolayi arada degisiklikler
olabileceginden ikinci senaryoda daha yakin tarihlerdeki aktiviteleri incelenmistir. ikinci
senaryoda, elimizdeki veritabaninda bulunan aktivite tablosundaki Ocak 2010 ile
Haziran 2011 tarihleri arasindaki aktiviteler ele alindi. Bu tabloda toplam 3.186.196
kayit bulunmaktadir. Her Uyenin bu tarihler arasinda islemis oldugu bitin aktiviteleri
alinmistir. Tim aktiviteler Uye ID’sine gére gruplanip puan, mil, sektér puani, aktivite
sayisi ve Uyelik toplami alinmistir. Bu gruplama sonucu elde kalan kayit sayisi 570.986
olmustur. Elde edilen yeni tablo alttaki gibidir. Elde edilen yeni tablonun bir bélimi

Cizelge 4.14 te gosterilmistir.

Cizelge 4.14 Ocak 2010 ile Haziran 2011 arasi aktivite 6zeti

Toplam Toplam
Toplam Sektor Aktivite
Toplam Puan Mil ET)] Sayisi

1 0120933 2,077,851.00 123,156.00 40.75 106.00 149.84
2 0214310 1,716,099.00 137,505.00 39.75 75.00 143.94
3 0649328 2,073,061.00  55,946.00 39.25 65.00 107.59
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4 0090109 2,030,533.00 123,420.00 38.25 63.00 143.88
5 0192398 3,613,349.00 51,784.00 36.00 76.00 149.49
6 0301172 2,101,774.00 105,469.00 35.50 52.00 140.49
7 0191562 1,559,663.00 57,540.00 35.00 63.00 150.68
8 0190572 5,660,668.00  42,284.00 34.00 53.00 141.97
9 0190002 1,628,962.00 69,710.00 29.50 81.00 151.23
10 0122102 1,945,883.00 16,224.00 29.50 89.00 149.00
11 0191161 1,644,022.00 69,631.00 28.50 63.00 151.20
12 0192330 1,847,360.00  83,100.00 25.75 80.00 150.97
13 0090082 2,159,889.00  58,025.00 22.00 53.00 145.04
14 0192378 1,753,108.00  82,443.00 20.75 85.00 150.75
15 0315916 2,073,670.00 62,678.00 20.00 52.00 137.30
16 0191953 2,480,182.00  35,740.00 17.00 84.00 150.84
17 0190119 4,116,200.00 67,078.00 17.00 53.00 151.07
18 0190873 1,683,944.00 85,150.00 16.00 75.00 151.23
19 0151088 5,204,296.00  79,059.00 15.50 21.00 106.20
20 0100202 2,899,566.00  14,748.00 15.50 51.00 149.20

Bir boliml ornek olarak Cizelge 4.14’de gosterilmis tabloya uygulanan K means
algoritmasindan sonra her lyenin hangi kiimeye ait oldugu belirlenmistir. Buna gore
kiimenin potansiyel isletme degerine ulasmak icin belirlenmis olan parametreler
kiimeye gore gruplanip her kiimenin potansiyel isletme degerine ulasiimistir. Elde

edilen sonuglar Cizelge 4.15 ve Cizelge 4.16 da gosterilmistir.

Cizelge 4.15 Ocak 2010 ile Haziran 2011 arasi aktivitelere KM in uygulanmasi

Kiimedeki Kiimedeki Kiimedeki
Uye Puan Sektor | Aktivite Puan Mil
Sayisi % Mil % Uye % | Puan% | Sayisi% | Ortalamasi | Ortalamasi

6 6294 21.90 1.72 1.10 1.42 3.09  248,120.50 9,133.89
9 28230 17.89 25.58 4.94 12.57 8.95 45,193.06 30,282.85
1 31042 18.79 23.82 5.44 37.47 30.21 43,182.35 25,648.30
8 20686 6.14 3.10 3.62 5.19 11.50 21,167.79 5,012.92
2 42150 11.66 18.33 7.38 9.11 6.54 19,733.55 14,539.09
3 74679 9.60 13.85 13.08 14.73 12.56 9,171.11 6,198.91
7 63505 5.55 7.60 11.12 10.77 10.52 6,235.54 3,999.58
5 155766 5.60 5,57  27.28 7.43 10.32 2,563.57 1,194.57
4 148634 2.87 0.43  26.03 1.30 6.30 1,376.46 97.14
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Cizelge 4.16 Ocak 2010 ile Haziran 2011 arasi aktivitelere gére kiime degerleri

Toplam
Sektor | Aktivite | Uyelik /

Puan%/ | Mil% / | Puan %/ | Sayisi% | Kiimedeki

Uye % Uye% | /Uye% | Uye Sayisi
6 19.86 1.56 1.29 2.81 84.12
9 3.62 5.17 2.54 1.81 63.52
1 3.46 4.38 6.89 5.56 77.85
8 1.69 0.86 1.43 3.17 77.11
2 1.58 2.48 1.23 0.89 10.67
3 0.73 1.06 1.13 0.96 71.84
7 0.50 0.68 0.97 0.95 14.42
5 0.21 0.20 0.27 0.38 82.98
4 0.11 0.02 0.05 0.24 9.23

Her kiimeye diisen Uye ylzdesi daha detayli bir sekilde inceleyebilmek icin Sekil 4.3 de

pasta grafigi ile gosterilmistir.

Sekil 4.3 Bir yillik aktivitelerde kiimelere diisen Uye ylzdesi

Kimeler sirket degerliligine gore en degerli kiimeden en degersiz kiimeye dogru olacak
sekilde siralanmistir. Siralamadan sonra da kimeler Uger Uger gruplanmistir.
Gruplamanin amaci en degerli lic kiimeyi, degerli olma olasilig1 yiksek olan ¢ kiimeyi
ve degeri duslik olan lg¢ kiimeyi belirlemektir. Bu gruplama sonucu her gruba diisen

Uye ylzdesi Sekil 4.4 deki pasta grafiginde gosterilmistir.
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Sekil 4.4 Bir yillik aktivitelerde gruplanmis kiimeler

Kiimeleme sonucu elde edilen verilerde en degerli kime 6 numaral kiime oldugu
gorulmektedir. Tabloyu detayli incelendiginde 6 numaral kiime toplam puanlardan %
21.90’ina sahip iken bu kiimeye dlisen miusteri ylizdesi ise toplam musterilerin sadece
% 1.72 ine sahiptir, bundan dolayi da sirket agisinda en degerli kiime olarak kabul

edilmistir.

Bu kiimelemeye gbre en degerli musteriler 6, 9 ve 1 numarali kiimelerde bulunan
misteriler oldugu belirlendi. Bu kiimelerde misteri basina diisen puan sayisi diger
kiimelerdekine gore daha fazladir. Uygulanabilecek bazi CRM stratejilerine bakacak

olursak.

* En iyi misterileri elde tutma stratejileri uygulanabilir, bu strateji 6, 9 ve 1

numarali kiimelerde bulunan musterileri icermelidir.

* (Capraz satis yapilabilecek kiimler incelendiginde ilk (¢ kiimedeki musteriler
sirket acisindan en karlh miusteriler oldugundan bitin musteriler bu
kiimelerdeki musterilere benzetilmeye c¢alisiilmalidir. Bunu igin de tablo agirlik
degerine gore siralanir ve buradan bastaki alti kiime segilir. ilk tic kime &rnek
alinan kiimeler olup ikinci lGg¢ kiime de birinci UG¢ kiimeye benzetilmeye
gahsilan kiimelerdir. Elde ettigimiz sonuglara gére 8 numarali kiimeyi 6

numarali kiimeye benzetmeye c¢alisilabilir. Bunun i¢in 8 ve 6 numarali
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kiimelerdeki mdugterilerin satin aldiklari  hizmetlerin  karsilastiriimasi
gerekmektedir. 6 numarah kiimedeki miusterilerin satin alip da 8 numarah
musterilerin  satin almadigi hizmetler belirlenip promosyon vya da
kampanyalarla 8 numarali kiimedeki misteri kullanmadiklari servislere

yonlendirmeye c¢alisilabilir.

* Ayni sekilde 2 numarali kimedeki mdusterileri 9 numaral kimedeki
musterilere ve 3 numarali kiimedeki musterileri de 1 numarali kiimedeki

miusterilere benzetmeye calisabiliriz.

e 4 ve 7 numarall kiimeler beli bir siire icin iyi incelenmesi gerekmektedir. Bu
musteriler yeni mdisteriler oldugundan davranislarini belirlenebilmesi igin
daha fazla bilgiye ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu kiimedeki musterilerde karliligi
arttirabilmemiz icin sik ucanlar programinin {riin ve hizmet tanitimi igin

pazarlama faaliyetleri yuratulmelidir.

* 5 numaral kiime ise digerlerine gore az karl bir kiime, bu kiimdeki musteriler
ortalama 83 ay Uye olmalarina karsin en az mile sahip olan lyelerdir. Bu kiime

icin yapilacak reklam ve promosyon harcamalari minimuma dustrutlmelidir.

Ocak 2010 ile Haziran 2011 arasindaki aktiviteleri alip kiimeleri kart tlrlne gore
grupladigimizda da ayni sonugla karsilasmaktayiz. Sirket acisindan en degerli kiime
olarak kabul ettigimiz 6 numarali kimede her tir kart tirtiinden tye oldugu goriliyor.
Temel beklenti en degerli kiimede en degerli kartlar olan GOLD ve PLAT kartlara sahip
dyelerin bulunmasidir. Ayni sekilde sirket agisindan en degersiz kiime olarak kabul
edilen 5 numarali kimede PLAT ve GOLD kartta sahip olan miusterilerin bulunmasi
beklenmedik bir sonug oldu. Bu kiimde de miusterilerin BULE ve SILVER karta sahip

olmasini beklenmektedir.

Cizelge 4. 17 K-means e gore kiimelenmis Uyelerin kart tiirine gére gruplanmasi

6 PLAT 47
6 GOLD 1516
6 SILV 1135
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6 BLUE 3472
9 SILV 6426
9 GOLD 5554
9 PLAT 212
9 BLUE 16033
3 PLAT 66
3 GOLD 2867
3 BLUE 66810
3 SILv 4916
1 GOLD 7116
1 PLAT 161
1 BLUE 18120
1 SILV 5614
8 SILV 2076
8 GOLD 1663
8 PLAT 23
8 BLUE 16922
5 PLAT 125
5 BLUE 117715
5 SILvV 23739
5 GOLD 14117
7 GOLD 265
7 SILV 541
7 BLUE 54110
2 PLATP 1
2 GOLD 356
2 PLAT 7
2 BLUE 34410
2 SILv 3120
4 SILV 5587
4 BLUE 128391
4 PLAT 7
4 GOLD 980

Sirket agisindan en karli kime olarak kabul edilen 6 numarali kimede BLUE karta sahip
Uyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek icin Cizelge 4.18 de o6rnek kayitlar

listelenmigtir.

Cizelge 4.18 Alti numarali kimede BLUE karta sahip drnek tyeler

Toplam
Toplam Aktivite
Toplam Puan | Toplam Mil | Sektor Puani Sayisi

1 0723186 8,826,552.00 0.00 0.00 18.00 119.86
2 0190598 6,804,473.00 0.00 0.00 24.00 151.09
3 0121460 6,533,081.00 59,642.00 18.50 120.00 149.54
4 0143116 5,997,853.00 14,901.00 6.25 46.00 74.54
5 0190885 5,618,700.00  187,944.00 72.00 225.00 151.21
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6 0134511 5,004,671.00 154.00 0.50 28.00 88.92
7 0141983 4,951,755.00 0.00 0.00 25.00 76.12
8 0134450 4,652,002.00 5,579.00 1.50 48.00 89.05
9 6009253 4,581,779.00 779.00 0.50 18.00 51.28
10 0136050 4,380,341.00 19,199.00 2.00 15.00 85.83
11 0139929 4,334,217.00 56,135.00 16.00 46.00 79.00
12 0132988 4,250,214.00 3,214.00 1.00 29.00 91.86
13 0142485 4,090,350.00 0.00 0.00 20.00 75.34
14 0752898 3,956,600.00 0.00 0.00 31.00 60.05
15 0146243 3,837,600.00 0.00 0.00 14.00 70.89
16 0752851 3,812,500.00 0.00 0.00 9.00 61.15
17 0706498 3,766,340.00 8,753.00 2.50 90.00 124.70
18 0745511 3,750,000.00 0.00 0.00 8.00 64.83
19 0725561 3,681,889.00 8,107.00 5.75 43.00 124.57
20 0721097 3,671,861.00 0.00 0.00 16.00 115.60

Sirket agisindan en karli kiime olarak kabul edilen 6 numarali kiimede GOLD karta sahip
Uyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek icin Cizelge 4.19 de o6rnek kayitlar

listelenmistir.

Gizelge 4.19 Alti numaral kimede GOLD karta sahip 6rnek tyeler

Toplam Toplam
Sektor Aktivite
.n Toplam Mil Puani Sayisi
1 0134294 22,340,000.00 0.00 0.00 31.00 89.34
2 0138619 15,439,271.00 302.00 0.25 22.00 81.12
3 0191953  9,108,893.00 318,613.00 74.75 304.00 150.76
4 0122102  8,962,263.00 80,492.00 62.25 273.00 148.92
5 0119924  7,462,837.00 32,293.00 22.25 109.00 147.89
6 0190572  7,014,666.00 637,414.00 201.50 364.00 141.89
7 4000126  6,923,277.00 0.00 9.00 116.00 49.31
8 0190169  6,833,081.00 483,312.00 114.00 400.00 151.09
9 0190119  6,342,365.00 428,592.00 83.50 189.00 150.99
10 0169319  6,243,784.00 130.00 1.00 96.00 118.28
11 0151088 5,678,055.00 221,640.00 41.50 72.00 106.12
12 0738356  5,624,751.00 48,818.00 21.25 62.00 102.92
13 0168866  4,871,062.00 632,707.00 204.25 332.00 107.00
14 0100202  4,772,400.00 73,330.00 64.25 171.00 149.12
15 0190579  4,742,123.00 322,623.00 87.00 203.00 151.00
16 0123763  4,678,936.00 0.00 9.00 115.00 135.47
17 0190255 4,603,290.00 120,351.00 26.50 166.00 151.18
18 0191950 4,578,117.00 47,269.00 16.00 90.00 150.76
19 0190873 4,557,088.00 511,380.00 102.75 356.00 151.15
20 0120933  4,483,391.00 443,812.00 152.00 513.00 149.76
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Sirket agisindan en az karli kiime olarak kabul edilen 5 numarali kiimede BLUE karta

sahip Uyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek igin Cizelge 4.20 de 6rnek kayitlar

listelenmistir.

.n Toplam Puan | Toplam Mil
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Sirket agisindan en az karli kiime olarak kabul edilen 5 numarali kimede GOLD karta

sahip Uyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek igin Cizelge 4.21 de 6rnek kayitlar

Cizelge 4.20 Bes numarali kiimede BLUE karta sahip 6rnek tyeler

0131089
0126487
0191915
6003458
0128364
0133032
0745574
0126472
0142048
0731588
0136301
0108277
0143918
0611861
0726748
0146801
0140916
0157538
0105600
0740413

listelenmistir.

O 00N O Ul B WN -

5,673,760.00
2,574,370.00
2,533,302.00
2,276,271.00
2,094,480.00
2,053,860.00
1,830,512.00
1,674,130.00
1,532,736.00
1,460,589.00
1,387,044.00
1,291,843.00
1,139,075.00
1,118,667.00
1,095,782.00
1,072,386.00
1,002,442.00

996,862.00

994,320.00

977,198.00

6,748.00
16,513.00
37,889.00

1,521.00

0.00
58,656.00
24,737.00

130.00

0.00
41,179.00

1,544.00

33,881.00

0.00
179,422.00
14,200.00
55,276.00
14,049.00
32,032.00
37,037.00
57,198.00

1.50
6.00
17.50
0.25
0.00
8.00
4.00
0.50
0.00
8.00
1.00
11.25
0.00
73.25
2.75
9.00
2.00
4.00
7.25
10.50

Toplam

Aktivite
Sayisi

52.00
34.00
49.00
11.00
26.00
20.00
13.00
6.00
10.00
26.00
16.00
71.00
13.00
287.00
23.00
23.00
19.00
10.00
70.00
17.00

95.47
108.21
150.73

56.21
101.92

91.80

65.73
108.34

76.00
101.57

85.41
147.44

73.67
125.67
118.15

69.96

77.47

63.47
142.96

98.89

Cizelge 4.21 Bes numarali kimede GOLD karta sahip 6rnek tyeler

0123475
0716245
0160439
0707853
0131089
0301411
0726653
0129864
0090001

Toplam
Puan
1,623,564.00
1,104,039.00
995,232.00
980,282.00
963,654.00
955,309.00
938,784.00
930,410.00
907,864.00

Toplam
Mil

20,886.00
60,605.00
31,727.00
89,295.00
1,133.00
596,623.00
542,034.00
488,749.00
446,855.00
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Toplam

Sektor

Puani
12.25
12.75
5.00
13.00
0.75
120.75
117.50
76.00
116.50

Toplam
Aktivite
Sayisi

82.00
27.00
23.00
20.00
17.00
203.00
157.00
104.00
383.00

138.99
121.54
52.18
122.86
95.47
143.73
123.34
98.09
148.41



10 9030210 902,956.00 0.00 0.00 9.00 54.76

11 0190303 832,923.00 268,824.00 81.50 135.00 150.34
12 0739896 791,494.00 259,599.00 85.75 190.00 99.63
13 0111063 778,211.00 643,894.00 105.50 253.00 145.99
14 0192215 771,412.00 469,815.00 46.50 82.00 150.89
15 0668142 756,936.00 541,451.00 95.00 170.00 102.00
16 0190758 748,915.00 434,235.00 102.25 247.00 151.15
17 0214210 745,155.00 617,260.00 136.00 284.00 128.51
18 6010733 741,342.00 51,707.00 8.00 13.00 49.80
19 0126052 732,713.00 472,612.00 80.00 125.00 109.51
20 0603264 719,196.00 511,318.00 52.25 119.00 13341

Son bir yildaki aktiviteler incelendiginde de bir dnceki bélimde elde edilen sonuglara
benzer sonuclar elde edilmistir. Ayni kiimede yer alan tyelerin kayitlarini daha detayl
incelendiginde farkl kart tiirlerine sahip olmalarina karsin ¢ok benzer 6zelliklere sahip
dyeler dikkat cekmektedir. Yani, ayni kimede bulunan Uyeler belirlenen parametrelere
gore sirket acisindan ayni karlihk degerine sahiptirler, ancak bu Uyelere sunulan
imkanlar sahip olduklari kart tirine gore farkliliklar gostermektedir. Bunu
detaylandiracak olursak alti numarali kiimedeki lyeler nerdeyse esit sayida aktivite
islemis ve puan kazanmis olmalarina karsin yararlanilan imkanlar ¢ok farkhdir. Sirket
icin en karl kiime olan alti numarali kiimede BLUE karta sahip bir (iye 8.826.552 puana
sahip olabilirken en karsiz kime olan bes numarali kiimede 719.196 puanla GOLD karta
sahip olabilmektedir. Tabi bu degerlendirme kiimeleme igin sectigimiz parametrelere
gore yapiimistir. Havayolu sirketlerinde Uyelere verilen kartlar Gye degerliligin yaninda

farkh 6zellikler gozetilerek verilmektedir.

4.1.5 Son Alt1 Yildaki Ugus Aktivitelerinin incelenmesi

Havayolu sirketinin verisini inceledigimizden dolayi sirket icin en 6nemli aktivite tiiri
ucus aktivitesi oldugundan bu senaryoda Ocak 2005 ile Haziran 2011 tarihleri
arasindaki aktivitelerden sadece ugus aktivitelerini incelenmistir. Olusturulan bu
tabloda toplam 14.511.742 kayit bulunmaktadir.  Her {yenin bu tarihler arasinda
islemis oldugu bitln ugus aktiviteleri alindi. Tim ugus aktiviteleri Gye ID’sine gore

gruplanip puan, mil, sektor puani, aktivite sayisi ve lyelik toplami alindi. Bu gruplama

73



sonucu elde kalan kayit sayisi 915.108 oldu. Elde edilen yeni tablo alttaki gibidir. Elde

edilen yeni tablonun bir bolimi Cizelge 4.22 da gosterilmistir.

Cizelge 4.22 Ocak 2010 ile Haziran 2011 arasi aktivite 6zeti

Toplam Toplam
Toplam Sektor Aktivite
l- Puani Sayisl
1 0190031 3,778,546.00 3,305,097.00 435.50 474.00 151.55
2 0190036 1,751,339.00 1,462,901.00 129.50 128.00 151.48
3 0113419 1,703,774.00 1,518,654.00 367.50 830.00 150.55
4 0637613 1,688,798.00 1,330,458.00 258.75 321.00 88.42
5 0613875 1,675,668.00 1,470,913.00 344.75 773.00 128.45
6 0191827 1,645,982.00 1,427,937.00 236.50 228.00 151.61
7 0190032 1,560,134.00 1,387,272.00 190.75 190.00 151.48
8 0191802 1,324,889.00 1,121,082.00 268.50 298.00 151.48
9 0190788 1,320,943.00 1,108,278.00 197.25 232.00 151.58
10 0193388 1,305,729.00 1,080,129.00 225.00 297.00 145.19
11 0112225 1,305,354.00 1,157,113.00 237.25 293.00 150.81
12 0190285 1,304,378.00 1,112,516.00 314.25 475.00 151.61
13 0689525 1,300,588.00 1,124,938.00 302.25 425.00 77.32
14 0190501 1,288,103.00 1,157,581.00 631.00 1,656.00 151.52
15 0640081 1,284,044.00 1,099,773.00 230.75 315.00 108.26
16 0190101 1,281,973.00 1,120,036.00 493.00 881.00 151.64
17 0190370 1,279,678.00 1,172,706.00 139.25 155.00 151.61
18 0689457 1,240,620.00 1,067,359.00 309.50 525.00 74.55
19 0190228 1,239,201.00 1,133,324.00 109.50 118.00 151.00
20 0664360 1,232,401.00 1,137,022.00 117.00 113.00 90.81

Bir boliml ornek olarak Cizelge 4.22’de gosterilmis tabloya uygulanan K means
algoritmasindan sonra her Uyenin hangi kiimeye ait oldugu belirlendi. Buna gore
kiimenin potansiyel isletme degerine ulasmak icin belirlenmis olan parametreler
kiimeye gore gruplanip her kiimenin potansiyel isletme degerine ulasiimaya c¢alsildi.

Elde edilen sonuglar Cizelge 4.23 ve Cizelge 4.24 da gosterilmistir.
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Cizelge 4.23 Ocak 2005 ile Haziran 2011 arasi ugus aktivitelerine KM in uygulanmasi

Kiimedeki Kiimedeki

Kiimedeki Aktivite Puan mil

Uye Sayisi | Puan % Mil % Sayisi % | Ortalamasi | Ortalamasi
7 47874 34.71 34.28 5.23 28.83 23.06 147,703.35 131,246.25
6 61450 14.99 15.4 6.72 27.42 35.93 49,713.41 45,930.55
3 79489 11.16 11.33 8.69 5.51 3.95 28,609.18 26,126.46
9 51899 6.55 5.81 5.67 3.29 1.78 25,719.05 20,535.00
2 163452 16.48 17.03 17.86 11.82 10.21 20,544.77 19,098.64
4 42481 2.68 2.4 4.64 3.21 2.51 12,844.24 10,344.54
1 85455 3.46 3.54 9.34 6.65 8.43 8,259.61 7,588.85
8 28243 1.07 1 3.09 2.67 2.68 7,737.89 6,493.56
5 354765 8.89 9.21 38.77 10.6 11.46 5,107.32 4,761.03

Cizelge 4.24 Ocak 2005 ile Haziran 2011 arasi ugus aktivitelere gore kiime degerleri

Toplam
Uyelik /

Mil % / | Sektor Puan | Aktivite Sayisi | Kiimedeki
% [ Uye % % [ Uye % Uye Sayisi

7 6.63 6.55 5.51 4.41 97.00
6 2.23 2.29 4.08 5.35 86.38
3 1.28 1.30 0.63 0.45 43.15
9 1.16 1.03 0.58 0.31 14.63
2 0.92 0.95 0.66 0.57 70.88
4 0.58 0.52 0.69 0.54 15.40
1 0.37 0.38 0.71 0.90 51.85
8 0.35 0.32 0.86 0.87 16.39
5 0.23 0.24 0.27 0.30 79.35

Her kiimeye disen (iye ylizdesi daha detayl bir sekilde inceleyebilmek icin Sekil 4.5 de
pasta grafigi ile gosterilmistir.
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Sekil 4.5 Alti yilhk uguk aktivitelerinde kiimelere disen Uye yuzdesi

Kimeler sirket degerliligine gore en degerli kiimeden en degersiz kiimeye dogru olacak
sekilde siralanmistir. Siralamadan sonra da kimeler Uger Uger gruplanmistir.
Gruplamanin amaci en degerli lic kiimeyi, degerli olma olasilig yiksek olan ¢ kiimeyi
ve degeri duslik olan lg¢ kiimeyi belirlemektir. Bu gruplama sonucu her gruba diisen

Uye ylzdesi Sekil 4.6 daki pasta grafiginde gosterilmistir.

Sekil 4.6 Alti yilhk uguk aktivitelerinde gruplanmis kiimeler

Kiimeleme sonucu elde edilen verilerde en degerli kime 7 numarali kiime oldugu
gorulmektedir. Tabloyu inceledigimizde 7 numarah kiime toplam puanlardan % 34.71

ine sahip iken bu kiimeye diisen musteri ylizdesi ise toplam misterilerin % 5.23 line
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sahiptir, bundan dolayl 7 numarali kiime sirket agisindan en buyuk agirlik degerine

sahiptir oldugunu kabul edilmektedir.

Bu kiimelemeye gore en degerli misteriler 7, 6 ve 3 numarali kiimelerde bulunan
musteriler oldugu belirlenmistir. Bu kiimelerde misteri basina diisen puan sayisi diger
kiimelerdekine gore daha fazladir. Uygulanabilecek bazi CRM stratejilerine bakacak

olursak.

e En iyi musterileri elde tutma stratejileri uygulanabilir, bu strateji 7, 6 ve 3

numarali kiimelerde bulunan musterileri icermelidir.

e Capraz satis yapilabilecek kiimler incelendiginde ilk ti¢ kiimedeki misteriler
sirket agisindan en karli musteriler oldugundan butlin musteriler bu
kiimelerdeki musterilere benzetilmelidir. Bunu igin de tablo agirlik degerine
gore siralanir ve buradan bastaki alti kiime segilir. ilk ic kiime 6rnek alinan
kiimeler olup ikinci Gg¢ kiime birinci ¢ kiimeye benzetilmelidir. Elde edilen
sonugclara gore 9 numaral kiime 7 numarali kimeye benzetilmelidir. Bunun
icin 9 ve 7 numarali kiimelerdeki musterilerin satin aldiklari hizmetlerin
karsilastirilmasi gerekmektedir. 7 numarali kiimedeki musterilerin satin alip
da 9 numarali kiimedeki musterilerin satin almadi hizmetler belirlenip
promosyon ya da kampanyalarla 9 numarali kiimedeki musterilerin

kullanmadiklari servislere yonlendirilebilirler.

* Ayni sekilde 2 numarali kimedeki miugsteriler 6 numarali kiimedeki
musterilere ve 4 numarali kiimedeki misteriler 3 numaral kimedeki

miusterilere benzetilmeye calisilabilir.

e 8 numarah kiime beli bir siire icin iyi incelenmesi gerekmektedir. Bu
musteriler diger musterilerle kiyaslandiginda yeni miusteriler oldugundan
davraniglarini belirlenebilmesi igin daha fazla bilgiye ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
kiimedeki misterilerde karhligi arttirabilmek icin sik uganlar programinin Griin

ve hizmet tanitimi igin pazarlama faaliyetleri ytrutilmelidir.
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e 5 numarali kime ise digerlerine gore az karli bir kiime, bu kiimdeki mdsteriler
ortalama 83 ay Uye olmalarina karsin en az mile sahip olan tyelerdir. Bu kiime

icin yapilacak reklam ve promosyon harcamalari minimuma disirilmelidir.

Ocak 2010 ile Haziran 2011 arasindaki aktiviteleri alip kiimeleri kart tiriine gore
grupladigimizda da ayni sonugla kargilasmaktayiz. Sirket agisindan en degerli kiime
olarak kabul ettigimiz 6 numarali kiimede her tiir kart tiriinden Gye oldugu gorliyor.
Oysa baslangictaki beklentimiz en degerli miisterilerin GOLD ve PLAT kartina sahip olan
musteriler olmasini beklemektedir. Ayni sekilde sirket acisindan en degersiz kiime
olarak kabul edilen 5 numarali kiimede PLAT ve GOLD kartta sahip olan musterilerin
bulunmasi ¢ok fazla istenen bir sonug¢ degildir. Bu kiimde de musterilerin BULE ve

SILVER karta sahip olmasini beklenmektedir.

Cizelge 4.25 K-means e gore kiimelenmis Gyelerin kart tlriine gére gruplanmasi

5 PLAT 30
5 GOLD 1367
5 SILV 2448
5 BLUE 350050
3 SILv 9223
3 PLAT 13
3 BLUE 67008
3 GOLD 1992
6 SILV 5255
6 PLAT 24
6 GOLD 2977
6 BLUE 53192
8 GOLD 258
8 BLUE 25771
8 SILV 445
1 PLAT 4
1 BLUE 81496
1 SIV 683
1 GOLD 315
2 BLUE 156504
2 GOLD 1538
2 PLAT 54
2 SILV 4945
7 SILV 13794
7 PLAT 471
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7 GOLD 14210
7 BLUE 19397
9 BLUE 39345
9 PLAT 20
9 SILV 5600
9 GOLD 2412
9 PLATP 1
4 GOLD 685
4 SILV 1137
4 PLAT 4
4 BLUE 36540

Sirket acisindan en karh kiime olarak kabul edilen 7 numarah kiimede BLUE karta sahip
Uyelerin kayitlarini daha detayh goérebilmek icin Cizelge 4.26 de o6rnek kayitlar

listelenmistir.

Cizelge 4.26 Yedi numarali kiimede BLUE karta sahip 6rnek liyeler

Toplam | Toplam
Toplam Sektor Aktivite
Puan Toplam Mil Puani Sayisi

1 0698052 355,547.00 355,547.00 66.25 139.00 79.45
2 0301816 349,698.00 331,306.00 82.50 119.00 144.26
3 0144109 333,198.00 230,445.00 28.00 40.00 73.97
4 0618404 330,837.00 131,908.00 21.00 95.00 130.16
5 0637911 325,206.00 318,791.00 73.00 88.00 108.97
6 0192354 319,426.00 309,751.00 70.00 84.00 151.19
7 0317762 316,724.00 296,741.00 74.00 129.00 132.94
8 0696330 315,971.00 309,050.00 45.75 100.00 79.81
9 0301574 292,716.00 282,813.00 77.50 83.00 142.32
10 0309239 292,227.00 266,239.00 32.25 39.00 133.52
11 0134968 286,671.00 91,108.00 58.00 175.00 88.52
12 0430090 285,803.00 253,670.00 57.25 75.00 142.64
13 0634548 285,579.00 212,270.00 109.75 178.00 113.94
14 0110846 284,228.00 277,974.00 63.50 146.00 150.77
15 0129953 280,448.00 221,069.00 45.00 143.00 98.55
16 0122354 279,814.00 269,358.00 63.00 109.00 149.16
17 0634435 274,977.00 264,048.00 69.00 82.00 115.35
18 0698011 274,112.00 274,112.00 57.25 123.00 79.45
19 0190320 272,731.00 244,192.00 75.00 82.00 151.48
20 0191998 268,896.00 262,087.00 44.50 58.00 151.45

Sirket agisindan en karl kiime olarak kabul edilen 7 numarali kimede GOLD karta sahip
Uyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek igin Cizelge 4.27 de 6rnek kayitlar

listelenmistir.
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Toplam Toplam
Puan Mil
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Sirket agisindan en karh kiime olarak kabul edilen 7 numarali kiimede PLAT karta sahip

Uyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek icin Cizelge 4.28 de o6rnek kayitlar

Gizelge 4.27 Yedi numarali kiimede GOLD karta sahip 6rnek Gyeler

0119806
0191166
0608806
0117437
0090007
0602887
0190099
0192181
0307738
0116106
0139153
0125514
0628189
0301450
0190160
0191644
0312706
0190202
0615935
0122009

listelenmistir.

Toplam
Puan Toplam Mil
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1,134,298.00
1,065,880.00
1,014,390.00
990,821.00
975,247.00
973,266.00
971,383.00
960,449.00
956,410.00
952,224.00
949,191.00
944,015.00
943,455.00
940,452.00
938,478.00
931,241.00
929,092.00
927,138.00
915,766.00
910,701.00

961,497.00
894,313.00
883,043.00
792,844.00
794,613.00
824,649.00
814,782.00
838,263.00
875,361.00
775,863.00
856,479.00
832,300.00
844,449.00
801,542.00
753,070.00
815,501.00
826,499.00
792,904.00
828,746.00
794,516.00

Toplam

Sektor
Puani
244,50
226.75
155.00
258.00
232.25
208.00
281.00
236.75
317.75
307.75
177.00
257.50
260.50
384.25
160.25
265.25
348.50
335.25
218.25
192.00

Toplam
Aktivite
Sayisi
309.00
291.00
189.00
257.00
307.00
328.00
527.00
575.00
865.00
404.00
361.00
454.00
522.00
945.00
181.00
413.00
677.00
450.00
320.00
212.00

149.52
151.61
128.45
148.97
148.45
135.68
151.68
151.32
143.16
149.52

80.94
112.52
114.77
144.29
151.61
151.26
139.52
151.52
121.81
149.68

Cizelge 4.28 Yedi numaral kiimede PLAT karta sahip 6rnek Uyeler

0190031
0190036
0113419
0637613
0613875
0191827
0190032
0191802
0190788
0193888
0112225
0190285

3,778,546.00
1,751,339.00
1,703,774.00
1,688,798.00
1,675,668.00
1,645,982.00
1,560,134.00
1,324,889.00
1,320,943.00
1,305,729.00
1,305,354.00
1,304,378.00

3,305,097.00
1,462,901.00
1,518,654.00
1,330,458.00
1,470,913.00
1,427,937.00
1,387,272.00
1,121,082.00
1,108,278.00
1,080,129.00
1,157,113.00
1,112,516.00
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435.50
129.50
367.50
258.75
344.75
236.50
190.75
268.50
197.25
225.00
237.25
314.25

Toplam
Aktivite
Sayisi

474.00
128.00
830.00
321.00
773.00
228.00
190.00
298.00
232.00
297.00
293.00
475.00

151.55
151.48
150.55

88.42
128.45
151.61
151.48
151.48
151.58
145.19
150.81
151.61



13
14
15
16
17
18
19
20

0689525
0640081
0190101
0190370
0689457
0190228
0664360
0637007

1,300,588.00
1,284,044.00
1,281,973.00
1,279,678.00
1,240,620.00
1,239,201.00
1,232,401.00
1,224,116.00

1,124,938.00
1,099,773.00
1,120,036.00
1,172,706.00
1,067,359.00
1,133,324.00
1,137,022.00
1,056,281.00

302.25
230.75
493.00
139.25
309.50
109.50
117.00
174.25

425.00
315.00
881.00
155.00
525.00
118.00
113.00
186.00

77.32
108.26
151.64
151.61

74.55
151.00

90.81
115.35

Sirket agisindan en az karli kiime olarak kabul edilen 5 numarali kimede BLUE karta
sahip Uyelerin kayitlarini daha detayli gérebilmek icin Cizelge 4.29 de 6rnek kayitlar

listelenmistir.

Cizelge 4.29 Bes numarali kiimede BLUE karta sahip 6rnek tyeler

Toplam
Toplam Toplam Aktivite
ln Sayisi
1 0122329 63,234.00 7,472.00 3.25 18.00 149.16
2 0112500 56,571.00 12,909.00 5.25 18.00 150.64
3 0634561 52,908.00 0.00 0.25 13.00 124.52
4 0123780 52,431.00 10,967.00 1.50 15.00 135.74
5 0104403 49,144.00 5,550.00 4.50 16.00  148.52
6 0319232 47,579.00 14,991.00 4.50 17.00 142.74
7 0122046 47,218.00 13,253.00 6.50 26.00 149.68
8 0107560 46,659.00 19,564.00 2.00 15.00 141.90
9 0191269 46,640.00 23,320.00 4.00 400 151.71
10 0191269 46,640.00 23,320.00 4.00 4.00 151.68
11 0192168 45,112.00 1,518.00 3.00 12.00 151.58
12 0101106 45,072.00 13,494.00 5.00 13.00 149.42
13 0123780 44,559.00 9,135.00 6.75 21.00 135.74
14 0304476 44,552.00 20,420.00 3.00 8.00 143.64
15 0307729 44,506.00 22,253.00 2.00 2.00 137.06
16 0310037 43,341.00 15,059.00 5.00 18.00 138.23
17 0117552 42,960.00 12,944.00 4.00 14.00 150.55
18 0310211 42,770.00 3,246.00 2.00 12.00 138.81
19 0116443 42,702.00 29,732.00 4.00 400 148.74
20 0116444 42,702.00 29,732.00 4.00 4.00 148.74

Sirket agisindan en az karli kiime olarak kabul edilen 5 numarali kimede GOLD karta
sahip Uyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek icin Cizelge 4.30 de 6rnek kayitlar

listelenmistir.
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Cizelge 4. 30 Bes numarali kiimede GOLD karta sahip 6rnek tyeler

Toplam LCTE
Toplam Toplam Sektor Aktivite
Puan Mil Puani Sayisi

1 0212722 40,626.00 20,667.00 26,689.00 5.00 146.94
2 0190842 37,357.00 27,476.00 19,041.00 4.00 151.13
3 0121862 35,481.00 35,481.00 7,436.00 6.00 149.74
4 0112211 34,361.00 22,038.00 18,796.00 8.00 150.64
5 0112230 33,841.00 33,608.00 233.00 12.00 149.58
6 0190592 33,786.00 29,637.00 93.00 13.00 151.23
7 0121485 33,160.00 23,344.00 9,816.00 23.00 150.06
8 1000120 33,086.00 15,881.00 22,499.00 2.00 116.71
9 0090005 32,717.00 23,608.00 7,557.00 10.00 148.45
10 0104736 32,410.00 16,224.00 5,889.00 33.00 148.68
11 0430081 32,268.00 23,046.00 9,222.00 15.00 142.81
12 0303009 32,231.00 27,620.00 4,611.00 15.00 142.00
13 1000102 32,036.00 24,131.00 7,905.00 11.00 145.52
14 0212723 31,449.00 31,449.00 8,474.00 6.00 144.26
15 0090085 31,412.00 30,272.00 94.00 13.00 145.45
16 0102962 31,034.00 23,861.00 586.00 19.00 146.90
17 0191107 31,026.00 31,026.00 0.00 17.00 151.29
18 0104882 30,686.00 21,999.00 6,589.00 22.00 149.00
19 0090132 30,035.00 19,401.00 12,900.00 16.00 143.23
20 1000165 29,601.00 18,870.00 14,177.00 7.00 110.84

Sirket agisindan en az karli kiime olarak kabul edilen 5 numarali kimede PLAT karta
sahip Uyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek icin Cizelge 4.31 de 6rnek kayitlar

listelenmigtir.

Cizelge 4.31 Bes numarali kimede PLAT karta sahip 6rnek tyeler

Toplam
LCTE LCTE Aktivite
VET)] mil Sayisi

1 0318616  33,990.00 19,626.00 4.00 6.00 141.19
2 0190991 31,074.00 13,321.00 2.75 9.00 151.55
3 0214447  26,048.00 26,048.00 4.50 8.00 144.35
4 0104039  21,978.00 17,985.00 7.00 16.00 148.74
5 0127578  19,608.00 18,310.00 4.00 5.00 105.29
6 0191101  18,501.00 13,755.00 2.00 5.00 151.55
7 0315209 17,492.00 17,492.00 4.75 8.00 134.00
8 0604039  16,962.00 16,962.00 2.00 2.00 118.68
9 0000000 13,183.00 1,283.00 0.25 3.00 153.26
10 0124648 12,090.00 11,836.00 3.00 10.00 117.00
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11 0127931 11,548.00 11,548.00 2.00 4.00 103.87

12 0430033 11,411.00 10,417.00 4.75 16.00 143.61
13 0129236 9,504.00 9,504.00 6.50 18.00 100.35
14 0168563 8,111.00  8,111.00 1.00 1.00 115.42
15 0131249 6,946.00 4,929.00 2.00 5.00 95.55
16 0192087 6,541.00 6,347.00 4.50 8.00 151.74
17 0303466 5,819.00 5,819.00 3.75 7.00 142.00
18 0213353 5,538.00 5,063.00 3.50 3.00 143.13
19 0127931 3,878.00  3,320.00 6.00 3.00 103.87
20 0191197 3,648.00 3,366.00 0.50 2.00 151.71

Bu bolimde havayolu sirketleri igin en 6nemli aktivite tlrl olan ugus aktiviteleri
incelendi. Ocak 2005 ile Haziran 2011 tarihleri arasindaki ucgus aktiviteleri ele alindi. Bu
bolimdeki incelemede de 6nceki bolimlerdeki sonuglara benzer sonuglar gézlemlendi.
Ayni kiimede yer alan Gyelerin kayitlarini daha detayli inceledigimizde farkli tiir sadakat
kartlarina sahip olmalarina karsin aslinda ¢ok benzer 6zelliklere sahiptirler. Yani ayni
kiimede bulunan lyeler sirket agisindan ayni karlilik degerine sahip iken musteriler cok
farkli imkanlara sahiptirler. Bunu detaylandiracak olursak yedi numarali kiimedeki
Uyeler nerdeyse esit sayida aktivite islemis ve puan kazanmis olmalarina karsin
yararlanilan imkanlar ¢ok farklidir. Sirket icin en karli kiime olan yedi numarali kimede
BLUE karta sahip bir tiye 79.45 ay Uyeligi olup 355.547 puana sahip olabilirken en karsiz
kiime olan bes numarali kiimede 141.19 ay lye olup 33.990 puanla PLAT karta sahip
olabilmektedir. Bu durum sirket agisindan incelenmesi gereken ¢ok ©nemli CRM

konularindan biridir.

4.1.6 Son Bir Yildaki Ugus Aktivitelerinin incelenmesi

Uglincii senaryoda secilen tarih araligi ucus aktiviteleri icin genis bir tarih aralig
olabileceginden ve bu genis tarih araligi icinde ¢ok farkli kampanyalar yirttilmus
olabileceginden dolayl dordiincii senaryoda daha yakin tarihlerdeki ugus aktiviteleri
incelendi. Dordiincl senaryoda, elimizdeki veritabaninda bulunan aktivite tablosundaki
Ocak 2010 ile Haziran 2011 tarihleri arasindaki ugus aktiviteler ele alinmistir. Bu
tabloda toplam 2.308.728 kayit bulunmaktadir.  Her Ulyenin bu tarihler arasinda
islemis oldugu bitiin ugus aktiviteleri incelendi. Tiim aktiviteler Uye ID’sine gére

gruplanip puan, mil, sektér puani, aktivite sayisi ve uUyelik toplami alinmistir. Bu
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gruplama sonucu elde kalan kayit sayisi 381.744 tir. Elde edilen yeni tablo alttaki

gibidir. Elde edilen yeni tablonun bir bolimi Cizelge 4.32 te gosterilmistir.

Cizelge 4.32 Ocak 2010 ile Haziran 2011 arasi ugus aktivite 6zeti

Toplam Toplam
Toplam Toplam Sektor Aktivite
Puan Mil Puani Sayisi

1 0090071 113,396.00 101,577.00 49.75 54.00 146.06
2 0090072  84,201.00  58,237.00 33.00 34.00 146.06
3 0090265 1,584.00 1,584.00 1.00 1.00 133.51
4 0100331 1,652.00 1,652.00 1.00 1.00 144.06
5 0101806 1,618.00 1,186.00 2.25 3.00 148.58
6 0103500  15,190.00 10,178.00 6.50 9.00 148.51
7 0103539 950.00 950.00 2.00 2.00 146.87
8 0103596 924.00 924.00 2.00 2.00 148.90
9 0103718 1,234.00 1,234.00 1.00 4.00 147.22
10 0103139  57,396.00 41,310.00 28.50 23.00 141.74
11 0102929 604.00 483.00 1.00 1.00 148.93
12 0104717 4,308.00 2,154.00 2.00 2.00 148.58
13 0106502 3,537.00 2,358.00 1.00 2.00 148.90
14 0105419  42,898.00 32,805.00 10.00 17.00 144.41
15 0106011 1,118.00 559.00 0.50 1.00 148.90
16 0106060  16,769.00  13,906.00 2.00 4.00 147.38
17 0105484 82.00 41.00 0.75 3.00 140.38
18 0105523 252.00 252.00 0.25 1.00 145.70
19 0109249 0.00 0.00 0.50 2.00 147.41
20 0109514 2,973.00 2,469.00 4.75 10.00 139.16

Bir boliml ornek olarak Cizelge 4.32’de gosterilmis tabloya uygulanan K means
algoritmasindan sonra her Gyenin hangi kiimeye ait oldugu belirlenmistir. Buna gore
kiimenin potansiyel isletme degerine ulasmak icin belirlenmis olan parametreler
kiimeye gore gruplanip her kimenin potansiyel isletme degerine ulasiimaya

calisiimistir. Elde edilen sonuglar Cizelge 4.33 ve Cizelge 4.34 da gosterilmistir.
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Cizelge 4.33 Ocak 2010 ile Haziran 2011 arasi aktivitelere KM in uygulanmasi

Kiimedeki Kiimedeki | Kiimedeki
Uye Aktivite Puan Mil

Sayisi Puan % Mil % Uye % Sayisi % | Ortalamasi | Ortalamasi

1 32711 29.83 29.08 8.57 15.87 12.48 38,854.71  28,993.18
6 31354 18.98 18.77 8.21 32.66 32.84 25,791.57 19,523.26
3 34908 16.69 16.60 9.14 6.75 5.38 20,369.84 15,509.53
8 20861 6.22 6.32 5.46 8.98 10.40 12,713.14 9,876.84
7 67005 14.20 14.47 17.55 15.60 16.74 9,031.80 7,043.67
9 27570 4.79 5.23 7.22 5.09 4.08 7,401.88 6,182.49
2 21613 1.36 1.44 5.66 4.04 3.79 2,677.04 2,173.00
5 121930 6.82 6.93 31.94 9.54 12.11 2,384.14 1,854.44
4 23792 1.10 1.16 6.23 1.47 2.17 1,962.36 1,585.28

Cizelge 4.34 Ocak 2010 ile Haziran 2011 arasi aktivitelere gére kiime degerleri

Toplam

Sektor Aktivite | Uyelik /
Puan % / Sayisi % / | Kimedeki
Uye % Uye % Uye Sayisi
1 3.48 3.39 1.85 1.46 65.28
6 2.31 2.29 3.98 4.00 79.47
3 1.83 1.82 0.74 0.59 13.53
8 1.14 1.16 1.64 1.90 22.78
7 0.81 0.82 0.89 0.95 77.25
9 0.66 0.72 0.71 0.57 7.82
2 0.24 0.25 0.71 0.67 7.92
5 0.21 0.22 0.30 0.38 86.73
4 0.18 0.19 0.24 0.35 18.76

Her kiimeye disen liye ylizdesi daha detayl bir sekilde inceleyebilmek icin Sekil 4.7 de
pasta grafigi ile gosterilmistir.
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Sekil 4.7 Bir yillik ucus aktivitelerde kiimelere diisen lye ylzdesi

Kimeler sirket degerliligine gore en degerli kiimeden en degersiz kiimeye dogru olacak
sekilde siralanmistir. Siralamadan sonra da kimeler Uger Uger gruplanmistir.
Gruplamanin amaci en degerli lic kiimeyi, degerli olma olasilig yiksek olan ¢ kiimeyi
ve degeri duslik olan lg¢ kiimeyi belirlemektir. Bu gruplama sonucu her gruba diisen

Uye yuzdesi Sekil 4.8 deki pasta grafiginde gosterilmistir.

Sekil 4.8 Bir yillik ugus aktivitelerde gruplanmig kiimeler
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Kimeleme sonucu elde edilen verilerde en degerli kiime 1 numarali kime oldugu
gorilmektedir. Tabloyu inceledigimizde 1 numarali kime toplam puanlardan % 29.83
Une sahip iken bu kiimeye disen musteri ylzdesi ise toplam miusterilerin % 8.57 sine
sahiptir, bundan dolayr 1 numaral kiime sirket acisindan en buyilk agirhk degerine

sahip oldugunu kabul edilmektedir.

Bu kiimelemeye gore en degerli musteriler 1, 6 ve 3 numarali kiimelerde bulunan
musteriler oldugu belirlenmistir. Bu kiimelerde misteri basina diisen puan sayisi diger
kiimelerdekine gore daha fazladir. Uygulanabilecek bazi CRM stratejilerine bakacak

olursak.

e En iyi musterileri elde tutma stratejileri uygulanabilir, bu strateji 1, 6 ve 3

numarali kiimelerde bulunan musterileri icermeli.

* Capraz satis yapilabilecek kiimler incelendiginde ilk Gg¢ kiimedeki musteriler
sirket agisindan en karli musteriler oldugundan bitin misteriler bu kiimelere
benzetilmeye calisilabilir. Bunu icin de tablo agirlik degerine gore siralanir ve
buradan bastaki alti kiime segilir. ilk i¢ kiime &rnek alinan kiimeler olup ikinci
U¢ kiimeyi birinci G¢ kiimeye benzetilmeye calisilabilir. Elde edilen sonuglara
gore 8 numarali kiimeyi 1 numarali kiimeye benzetilmeye caligilabilir. Bunun
icin 8 ve 1 numarali kimelerdeki musterilerin satin aldiklari hizmetlerin
karsilastirilmasi gerekmektedir. 1 numarali kiimedeki musterilerin satin alip
da 8 numarali musterilerin satin almadi hizmetler belirlenip promosyon ya da
kampanyalarla 8 numarali kiimedeki musterileri kullanmadiklari servislere

yonlendirilebilir.

* Ayni sekilde 7 numarah kiimedeki mdusterilerimizi 6 numarali kiimedeki
miusterilere ve 9 numarali kiimedeki miusteriler 3 numarali kiimedeki

musterilere benzetilmeye ¢alisilabilir.

e 2 numarall kiime beli bir siire igin iyi incelenmesi gerekmektedir. Bu
musteriler diger musterilerle kiyaslandiginda yeni mdsteriler oldugundan
davranislarini belirlenebilmesi icin daha fazla bilgiye ihtiyac duyulmaktadir. Bu
kiimedeki mugterilerin karhligin arttirilmasi igin sik uganlar programinin Griin

ve hizmet tanitimi icin pazarlama faaliyetleri ylritilmelidir.
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e 5 numarali kime ise digerlerine gore az karli bir kiime, bu kiimdeki msteriler
ortalama 86.73 ay liye olmalarina karsin en az mile sahip olan Uyelerdir. Bu
kime icin vyapilacak reklam ve promosyon harcamalari minimuma

disardlmelidir.

Ocak 2010 ile Haziran 2011 arasindaki ugus aktiviteleri alinip kiimeler kart tiriine gore
gruplandiginda da ayni sonucla karsilasilmaktadir. Sirket acisindan en degerli kiime
olarak kabul edilen 6 numarali kiimede her kart tlriinden Uye oldugu goérilmektedir.
Baslangictaki beklenti en degerli misteriler GOLD ve PLAT kartina sahip olan musteriler
olmasiydi. Ayni sekilde sirket agisindan en degersiz kiime olarak kabul edilen 5
numarali kimede PLAT ve GOLD kartta sahip olan musterilerin bulunmasi beklenmedik
bir sonug¢ olmustur. Bu kiimde de musterilerin BULE ve SILVER karta sahip olmasini

tercih edilmektedir.

Cizelge 4.35 K-means e gore kiimelenmis Gyelerin kart tirine gére gruplanmasi

5 PLAT 61
5 BLUE 112472
5 SILV 5963
5 GOLD 3129
7 GOLD 3686
7 BLUE 58021
7 SILV 5211
7 PLAT 74
8 BLUE 15992
8 SILV 924
8 PLAT 3
8 GOLD 577
4 GOLD 65
4 BLUE 18491
4 SILV 125
2 SILv 190
2 BLUE 20596
2 GOLD 70
1 PLAT 293
1 GOLD 7058
1 SV 6897
1 BLUE 18435
6 BLUE 20754
6 SILV 4783
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6 PLAT 106
6 GOLD 5705
9 GOLD 69
9 PLAT 1
9 BLUE 26223
9 SILV 227
3 GOLD 555
3 SIWV 3275
3 PLATP 1
3 BLUE 25851
3 PLAT 7

Sirket agisindan en karli kime olarak kabul edilen 6 numarali kimede BLUE karta sahip
Uyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek icin Cizelge 4.36 de o6rnek kayitlar

listelenmistir.

Cizelge 4. 36 Alti numarali kiimede BLUE karta sahip 6rnek tyeler

Toplam
Toplam Toplam Aktivite
Puan Mil Sayisi

1 0133582 90,105.00 46,276.00 29.50 44.00 91.22
2 0110787 89,588.00 39,852.00 31.50 44.00 150.48
3 0133329 71,126.00 45,206.00 24.50 35.00 91.80
4 0688238 68,660.00 12,406.00 9.50 29.00 86.16
5 0119309 68,469.00 44,181.00 40.00 30.00 149.64
6 0306841 68,324.00 12,689.00 19.75 62.00 144.22
7 0157402 67,610.00 41,602.00 25.00 31.00 64.06
8 0664455 67,219.00 36,277.00 28.00 32.00 107.09
9 0112257 66,035.00 33,908.00 23.25 44.00 148.93
10 0621157 65,815.00 41,474.00 40.25 46.00 124.29
11 0661449 64,862.00 40,615.00 24.00 40.00 95.45
12 2006052 63,610.00 47,453.00 20.25 37.00 60.58
13 6015228 63,480.00 39,212.00 35.00 37.00 47.74
14 0689828 63,349.00 45,624.00 48.75 65.00 56.45
15 2047907 63,322.00 35,809.00 44.50 66.00 49.12
16 0122090 63,033.00 45,730.00 33.00 42.00 149.58
17 0684814 62,623.00 41,070.00 27.25 29.00 90.45
18 0140657 62,563.00 42,065.00 29.00 27.00 78.35
19 0606406 62,442.00 43,225.00 28.00 32.00 132.58
20 0802564 62,383.00 45,567.00 30.00 40.00 75.70

Sirket agisindan en karl kiime olarak kabul edilen 6 numarali kimede GOLD karta sahip
Uyelerin kayitlarini daha detayh goérebilmek icin Cizelge 4.37 de 6rnek kayitlar

listelenmistir.

89



Gizelge 4.37 Alti numaral kimede GOLD karta sahip 6rnek tyeler

Toplam
Toplam Aktivite
VET)] Toplam Mil Sayisi
1 0122759 309,640.00 229,045.00 97.75 132.00 146.87
2 0674005 275,846.00 191,030.00 99.50 129.00 92.29
3 0118182 275,361.00 173,700.00 145.50 143.00 148.96
4 0119631 271,387.00 184,003.00 77.75 130.00 148.54
5 0687990 267,850.00 193,785.00 97.25 139.00 85.22
6 0619179 261,749.00 164,715.00 94.00 97.00 128.48
7 0628189 258,866.00 200,844.00 105.25 126.00 114.70
8 0124492 246,271.00 171,994.00 95.50 116.00 119.06
9 0152313 246,204.00 184,294.00 149.75 158.00 106.38
10 0192181 244,765.00 168,343.00 99.75 116.00 151.25
11 0301450 244,698.00 193,763.00 148.25 185.00 144.22
12 0192090 239,183.00 159,711.00 125.75 150.00 151.58
13 0651512 236,624.00 167,199.00 91.50 115.00 101.74
14 0307398 235,734.00 159,651.00 132.75 139.00 138.29
15 0190457 232,446.00 187,787.00 97.00 95.00 151.74
16 0191992 231,832.00 170,606.00 112.50 139.00 151.38
17 0626976 229,180.00 153,923.00 101.50 126.00 118.96
18 0119662 228,238.00 166,376.00 100.50 112.00 147.87
19 0675878 228,135.00 155,376.00 97.50 114.00 83.58
20 0121203 227,736.00 129,626.00 85.50 70.00 150.09

Sirket agisindan en az karli kiime olarak kabul edilen 5 numarali kimede BLUE karta
sahip Uyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek igin Cizelge 4.38 de 6rnek kayitlar

listelenmistir.

Cizelge 4.38 Bes numarali kiimede BLUE karta sahip 6rnek tyeler

Toplam Toplam
Toplam Toplam Sektor Aktivite
Puan Mil Puani Sayisi

1 0733667  31,714.00 0.00 0.00 2.00 110.48
2 0214160  28,860.00 233.00 1.00 5.00 143.06
3 0190419  28,394.00 0.00 0.00 4.00 151.54
4 0319711  27,964.00 0.00 0.25 8.00 140.96
5 0618056  27,214.00 0.00 0.00 6.00 130.96
6 0104403  26,794.00 466.00 2.00 6.00 148.45
7 0192168  26,794.00 466.00 2.00 6.00 151.51
8 0119129  26,528.00 0.00 0.00 8.00 142.64
9 0119437  26,348.00 13,174.00 1.00 1.00 149.09
10 0122792  26,065.00 232.00 0.50 5.00 146.74
11 0705477  25,883.00 0.00 0.00 5.00 125.41
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12 0705438  25,883.00 0.00 0.00 5.00 125.45

13 0303407 25,846.00 1,646.00 1.00 6.00 144.09
14 0214488  25,759.00 232.00 0.50 5.00 141.48
15 0106219  25,091.00 0.00 0.00 7.00 148.67
16 0400700  24,924.00 806.00 0.50 7.00 129.06
17 0211910 24,808.00 3,928.00 0.50 5.00 143.09
18 0307819  24,496.00 432.00 1.00 8.00 140.16
19 0112290  24,378.00 0.00 0.00 6.00 148.38
20 0734857  24,373.00 0.00 0.00 4.00 110.48

Sirket agisindan en az karli kiime olarak kabul edilen 5 numarali kimede GOLD karta
sahip Uyelerin kayitlarini daha detayh gorebilmek icin Cizelge 4.39 de 6rnek kayitlar

listelenmistir.

Cizelge 4.39 Bes numarali kimede GOLD karta sahip 6rnek tyeler

Toplam Toplam

Toplam Sektor Aktivite
Puan Puani Sayisi
1 0612174 26,129.00 0.00 0.00 6.00 127.77
2 0192215 24,150.00 11,198.00 1.50 3.00 151.35
3 0190781 22,369.00 11,548.00 2.00 3.00 151.06
4 0191105 22,075.00 10,596.00 3.00 3.00 151.48
5 0192140 21,887.00 9,881.00 1.00 5.00 151.48
6 0103482 21,754.00 10,950.00 2.25 3.00 146.32
7 0191538 21,538.00 10,338.00 2.00 2.00 150.12
8 0112729 20,971.00 10,040.00 1.50 3.00 142.58
9 0112147 20,586.00 9,881.00 1.00 1.00 148.90
10 0122864 20,586.00 9,881.00 1.00 1.00 145.87
11 0430262 19,988.00 9,594.00 2.00 2.00 135.96
12 0191705 19,869.00 9,537.00 1.00 1.00 151.61
13 0190036 19,778.00 11,225.00 2.00 3.00 151.48
14 0123528 19,761.00 13,174.00 1.50 2.00 139.19
15 0191124 19,413.00 6,485.00 1.00 3.00 151.58
16 0192305 19,392.00 4,733.00 1.50 8.00 151.35
17 0190837 19,151.00 9,284.00 2.25 2.00 151.58
18 0106070 18,721.00  2,824.00 2.00 7.00 137.12
19 0430108 18,690.00 4,674.00 2.75 7.00 142.51
20 0430081 18,444.00 9,222.00 1.50 2.00 142.74

Bu bolimde de havayolu sirketleri icin en énemli aktivite tlirli olan ucus aktiviteleri
incelendi. Ocak 2010 ile Haziran 2011 tarihleri arasindaki ugus aktiviteleri ele alindi. Bu
boélimdeki incelemede de dnceki bélimlerdeki sonuglara benzer sonuglar elde edildi.

Ayni kiimede yer alan Uyelerin kayitlarini daha detayli incelendigine farkh tir sadakat
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kartlarina sahip olmalarina karsin aslinda ¢ok benzer 6zelliklere sahiptirler. Yani ayni
kiimede bulunan lyeler sirket agisindan ayni karlilik degerine sahip iken musteriler cok
farkli imkanlara sahiptirler. Bunu detaylandiracak olursak yedi numarali kiimedeki
Uyeler nerdeyse esit sayida aktivite islemis ve puan kazanmis olmalarina karsin
yararlanilan imkanlar ¢ok farkhdir. Sirket icin en karli kime olan alti numarali kiimede
BLUE karta sahip bir Gye 91.22 ay lyeligi olup 90,105.00 puana sahip olabilirken en
karsiz kime olan bes numaral kimede 127.77 ay uye olup 26,129.00 puanla GOLD
karta sahip olabilmektedir. Ancak bu durum sadece bu yil icin gegerlidir. Sadakat
kartlarinin kullanim siresi 12 ay oldugundan 12 ayin sonunda Uyeler hak ettikleri
yerlere getirilmeye ¢alisiimaktadir. Buna gore yil sonunda BLUE karta sahip olup da gok
fazla aktivite islemis olanlar SILV ya da GOLD a yiikseltilirken, GOLD karda sahip olup da
bu yil igcinde yeteri kadar mil kazanamamis Uyeler de SILV yara BLUE karta

dustrilmektedirler.

4.1.7 2009 ve 2010 Yillarindaki Aktivitelerin incelenmesi ve Karsilastirilmasi

Onceki senaryolarda elde edilen kiimeler ile kiimelerdeki {iyelerin sahip oldugu kart
turleri incelendiginde dikkat cekici sonuglar elde edilmistir. Bunu o6rneklendirecek
olursak en degerli kiimede en degersiz kart tiri olan BLUE karta sahip tyelerin olmasi
ya da en degersiz kiimede en degerli kartlardan biri olan GOLD karta sahip Uyelerin
bulunmasi verilebilir. Bu tiir sonuclar elde edilmesinde dolaylr kiimeleme icin secilen
parametrelerin yenide gozden gecirilmesi uygun gortlmdistir. Bu senaryoda amag
kiimeleme igin kullanilan parametrelerde degisiklikler yapilarak Gyenin sahip oldugu
kart ile ait oldugu kiime arasinda daha detayh bilgiler elde etmektir. Bu bolimde
Uyelerin 2009 ve 2010 da isledigi aktiviteler Gzerinde inceleme yapiimistir. Kiimeleme
icin ¢ farkli senaryo uygulanmistir. ilk senaryoda kiimeleme icin tiyenin toplam mili ve
toplam sektdr puani giris parametresi olarak alinmistir. ikinci senaryoda kiimeleme igin
Gyenin toplam puani, tyenin toplam mili, toplam aktivite sayisi ve toplam sektor puani
giris parametresi olarak alinmistir. Ugilincii senaryoda da kiimeleme icin (iyenin toplam

puani, toplam mili, toplam aktivite sayisi, toplam sektdr puani ve toplam (yeligi giris
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parametresi olarak alinmistir. Tim bu senaryolar alt basliklarda incelenip en son olarak

da degerlendirme yapilmistir.

4.1.7.1 2009 Yili Aktivitelerinin Mil ve Sektor Puana Gore Kiimelenmesi

Bu boliimde kiimeleme igin K means algoritmasina giris parametreleri olarak lyenin
toplam mili ve toplam sektor puani alindiginda elde edilen kiimeler degerlendirilmistir.
Kiimeleme sonucu her lyenin hangi kiimeye ait oldugu belirlenmistir. Buna gore
kiimenin potansiyel isletme degerine ulagsmak igin belirlenmis olan parametreler
kiimeye gore gruplanip her kiimenin potansiyel isletme degerine ulasiimistir. Elde

edilen sonuglar Cizelge 4.40 ve Cizelge 4.41 de gosterilmistir.

Cizelge 4.40 2009 yih aktivitelerine mil ve sektér puana goére k-means in uygulanmasi

Kiimedeki Kiimedeki | Kumedeki
Uye Sektor | Aktivite Puan Mil
Sayisi Puan % Mil % Uye % Puan % | Sayisi % | Ortalamasi | Ortalamasi

3 28840 9,88 13,21 4,30 18,55 15,82 21200,67 11187,05
1 5938 2,40 2,71 0,89 8,05 6,37 25038,61 11133,29
2 15193 5,64 6,93 2,27 13,40 11,31 22956,63 11136,82
6 47191 13,39 18,48 7,04 20,24 17,01 17558,04 9567,88
4 68137 14,29 22,16 10,17 13,84 10,54 12976,43 7943,96
8 62690 13,62 19,09 9,36 17,05 13,95 13444,22 7437,25
5 67238 9,37 13,54 10,03 7,17 7,15 8629,32 4919,80
9 33134 3,01 3,89 4,94 1,70 2,24 5616,16 2866,13
7 341736 28,41 0,00 51,00 0,00 15,62 5145,13 0,28

Cizelge 4. 41 2009 yilinda islenmis aktivitelere gore kiime degerleri

Toplam
Sektor | Aktivite | Uyelik /

Puan % / | Sayis1 % / | Kiimedeki
Uye % Uye % | Uye Sayisi

3 2,30 3,07 4,31 3,68 64,86
1 2,71 3,05 9,08 7,19 73,55
2 2,49 3,05 5,91 4,99 69,74
6 1,90 2,62 2,87 2,42 56,40
4 1,40 2,18 1,36 1,04 45,77
8 1,46 2,04 1,82 1,49 51,77
5 0,93 1,35 0,71 0,71 44,62
9 0,61 0,79 0,34 0,45 44,52
7 0,56 0,00 0,00 0,31 55,52
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Her kiimeye dlisen Uye ylizdesi daha detayli bir sekilde inceleyebilmek icin Sekil 4.8 de

pasta grafigi ile gosterilmistir.

Sekil 4.9 2009 yih aktivitelerinin Mil ve Sektor Puana gore kimelnmesindeki tiye
ylzdesi

Kimeler sirket degerliligine gore en degerli kimeden en degersiz kiimeye dogru olacak
sekilde siralanmistir. Siralamadan sonra da kimeler Uger Uger gruplanmistir.
Gruplamanin amaci en degerli lic kiimeyi, degerli olma olasilig yiksek olan ¢ kiimeyi
ve degeri duslik olan lg¢ kiimeyi belirlemektir. Bu gruplama sonucu her gruba diisen

Uye ylzdesi Sekil 4.9 daki pasta grafiginde gosterilmistir.
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Sekil 4.10 Mil ve Sektor Puana gore kiimelenmis Gyelerin gruplanmis kiimelerde Uye
ylzdesi

Uyenin toplam miline ve toplam sektér puanina gére kiimelemeden sonra aktiviteleri
alip kiimeleri kart tlirline gore grupladigimizda onceki senaryolarda elde ettigimiz
sonuclara benzer sonuglar elde ettik. Sirket acisindan en degerli kiime olarak kabul
ettigimiz 3 numarahl kiimede her kart turinden Uye oldugu goriliyor. Ayni sekilde
sirket agisindan en degersiz kiime olarak kabul ettigimiz 7 numarali kimede PLAT ve
GOLD kartta sahip olan mdsterilerin bulunmasi sirket agisindan pek de istenen bir

durum olmamaktadir.

Cizelge 4. 42 K-means e gore kiimelenmis Uyelerin 2009 yilinda sahip olduklari kart
tlrlne gore gruplanmasi

m

6 PLAT 28
6 GOLD 769
6 SILV 2016
6 BLUE 44372
7 PLAT 33
7 GOLD 1016
7 SILV 11502
7 BLUE 329183
3 PLAT 26
3 GOLD 615
3 SILV 1629
3 BLUE 26570
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8 PLAT 24
8 GOLD 771
8 SILV 2135
8 BLUE 59755
4 PLAT 26
4 GOLD 695
4 SILV 2218
4 BLUE 65189
1 PLAT 2
1 GOLD 141
1 SILV 429
1 BLUE 5365
2 PLAT 15
2 GOLD 365
2 SILV 940
2 BLUE 13873
9 PLAT 4
9 GOLD 126
9 SILV 532
9 BLUE 32463
5 PLAT 15
5 GOLD 409
5 SILV 1564
5 BLUE 65232

2009 da en degerli kiime olarak kabul edilen 3 numaral kiimede bulunan ve BLUE karta
sahip olan uyelerin 2011 de sahip olduklari kart tlrl detayli olarak Cizelge 4.43 de

gosterilmistir.

Cizelge 4.43 2009 yilinda BLUE karta sahip olan Gyelerin 2011 de sahip olduklari kart

ylzdesi
Kart
i | soms | % | owum |
PLAT 57 0,21 Seviye Artisi
SILV 2521 9,49 Seviye Artisl
GOLD 2746 10,34 Seviye Artisl
BLUE 21245 79,96 Kart Devam

2009 da en degerli kime olarak kabul edilen 3 numarali kimede bulunan ve SILV karta
sahip olan Gyelerin 2011 de sahip olduklari kart tiirini detayh olarak Cizelge 4.44 de

gosterilmistir.
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Cizelge 4.44 2009 yilinda SILV karta sahip olan tyelerin 2011 de sahip olduklari kart

ylzdesi
-m
PLAT 0,49 Seviye Artigi
GOLD 471 28,91 Seviye Artisl
BLUE 342 20,99 Seviye Duslsu
SILV 808 49,60 Kart Devami

2009 da en degersiz kiime olarak kabul edilen 7 numarali kiimede bulunan ve GOLD

karta sahip olan lyelerin 2011 de sahip olduklari kart tlirlini detayh olarak Cizelge 4.45
de gosterilmistir.

Cizelge 4.45 Yedi numarali kiimede GOLD karta sahip olan lyelerin 2011 de sahip
olduklari kart yizdesi

KartSayisi | % | Durum

PLAT 2 0,20 Seviye Artisi
GOLD 720 70,87 Kart Devami
SILV 286 28,15 Seviye Dususu
BLUE 8 0,79 Seviye Dlsusu

2009 da en degersiz kiime olarak kabul ettigimiz 7 numarali kiimede bulunan ve SILV
karta sahip olan tyelerin 2011 de sahip olduklari kart tiirint detayh olarak Cizelge 4.46

de gosterilmistir.

Cizelge 4. 46 Yedi numarali kimede SILV karta sahip olan Uyelerin 2011 de sahip
olduklari kart yizdesi

| Kart Tiri | KartSayisi | % | Durum _|

PLAT 4 0,03 Seviye Artigi
GOLD 2210 19,21 Seviye Artisi
SILV 8626 75,00 Kart Devami
BLUE 662 5,76 Seviye Dlsusu
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4.1.7.2 2009 Yilh Aktivitelerinin Mil, Puan, Sektor Puan ve Aktivite Sayisina Gore

Kiimelenmesi

Bu bolimde kiimeleme igin K means algoritmasina giris parametreleri olarak tyenin
toplam puani, toplam mili, toplam aktivite sayisi ve toplam sektér puani alindiginda
elde edilen kiimeler degerlendirilmistir. Kimeleme sonucu her lyenin hangi kiimeye
ait oldugu belirlenmistir. Buna gore kiimenin potansiyel isletme degerine ulagsmak igin
belirlenmis olan parametreler kiimeye gore gruplanip her kiimenin potansiyel isletme

degerine ulasiimistir. Elde edilen sonuglar Cizelge 4.47 ve Cizelge 4.48 da gosterilmistir.

Cizelge 4.47 2009 yih aktivitelerine puan, mil ve sektdr puana gore k-means in

uygulanmasi
Kiimedeki Kiimedeki
Kiimedeki Sektor Aktivite VET)] Mil
Uye Sayisi | Puan % Mil% | Uye% Puan % Sayisi % Ortalamasi Ortalamasi
1 49279 18,95 27,87 7,35 18,52 13,85 23.793,52 13.816,79
3 93842 22,67 36,68 14,00 56,08 47,10 14.950,45 9.549,21
7 6390 7,34 2,35 0,95 2,62 3,87 71.094,15 8.992,69
8 147307 14,09 29,48 21,98 20,70 15,68 5.919,25 4.889,41
4 7717 13,21 0,52 1,15 0,44 1,31 105.915,74 1.630,82
2 6886 1,04 0,19 1,03 0,25 3,35 9.372,70 680,08
9 59411 8,39 0,97 8,87 0,31 2,49 8.742,22 397,58
5 27122 9,31 0,38 4,05 0,19 1,30 21.233,48 340,96
6 272143 5,01 1,56 40,61 0,88 11,05 1.139,58 139,65

Cizelge 4. 48 2009 yilinda islenmis aktivitelere gére kiime degerleri

Sektor | Aktivite | Toplam Uyelik /

Puan%/ | Mil%/ | Puan%/ | Sayisi% /| Kiimedeki Uye

Uye % Uye % Uye % Uye % Sayisi
1 2,58 3,79 2,52 1,88 60,53
3 1,62 2,62 4,00 3,36 59,27
7 7,70 2,47 2,75 4,06 93,08
8 0,64 1,34 0,94 0,71 41,41
4 11,47 0,45 0,38 1,13 75,85
2 1,01 0,19 0,25 3,26 54,31
9 0,95 0,11 0,03 0,28 72,04
5 2,30 0,09 0,05 0,32 70,67
6 0,12 0,04 0,02 0,27 49,41

Her kiimeye disen Uye ylzdesi daha detayl bir sekilde incelenebilmesi igin Sekil 4.8 de
pasta grafigi ile gosterilmistir.
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Sekil 4.11 2009 yili aktivitelerinin Puan, Mil ve Sektor Puana gore kiimelnmesindeki tye
yuzdesi

Kimeler sirket degerliligine gore en degerli kiimeden en degersiz kiimeye dogru olacak

sekilde siralanmistir. Siralamadan sonra da kimeler Uger Uger gruplanmistir.

Gruplamanin amaci en degerli ti¢ kimeyi, degerli olma olasihgl yiksek olan ¢ kiimeyi

ve degeri disuk olan li¢ kiimeyi belirlemektir. Bu gruplama sonucu her gruba disen

Uye ylzdesi Sekil 4.9 daki pasta grafiginde gosterilmistir.

Sekil 4.12 Puan, Mil ve Sektor Puana gore kiimelenmis liyelerin gruplanmis kiimelerde
lye ylzdesi

Uyenin toplam puani, toplam mili, toplam aktivite sayisi ve toplam sektdr puanina gére

kiimelemeden sonra aktiviteler kart tirline gore gruplandiginda 6nceki senaryolarda
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elde edilen sonuglara benzer sonuglar elde edilmistir. Sirket agisindan en degerli kiime
olarak kabul edilen 1 numarali kimede her tir kart tirinden Uye oldugu
gorilmektedir. Ayni sekilde sirket agisindan en degersiz kiime olarak kabul edilen 6
numarali kimede PLAT ve GOLD kartta sahip olan miusterilerin bulunmasi sirket

acisindan pek de istenen bir durum olmamaktadir.

Cizelge 4. 49 K-means e gore kiimelenmis Uyelerin 2009 yilinda sahip olduklari kart
tirine gore gruplanmasi

3 PLAT 58
3 GOLD 1602
3 SILV 4510
3 BLUE 87665
6 PLAT 30
6 GOLD 739
6 SILV 10602
6 BLUE 260767
5 PLAT 2
5 GOLD 99
5 SILV 457
5 BLUE 26563
9 PLAT 2
9 GOLD 98
9 SILV 442
9 BLUE 58865
8 PLAT 26
8 GOLD 784
8 SILV 3259
8 BLUE 143207
1 PLAT 33
1 GOLD 1083
1 SILV 2596
1 BLUE 45565
2 PLAT 3
2 GOLD 81
2 SILV 174
2 BLUE 6628
7 PLAT 12
7 GOLD 239
7 SILV 462
7 BLUE 5677
4 PLAT 7
4 GOLD 182
4 SILV 463
4 BLUE 7065
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2009 da en degerli kiime olarak kabul edilen 1 numaral kiimede bulunan ve BLUE karta
sahip olan Uyelerin 2011 de sahip olduklari kart tlirli detayli olarak Cizelge 4.50 de

gosterilmistir.

Cizelge 4.50 2009 yilinda BLUE karta sahip olan lyelerin 2011 de sahip olduklari kart

yuzdesi
| KartTirii | KartSayisi | % | Durum |
PLAT 128 0,28 Seviye Artisi
GOLD 5061 11,11 Seviye Artisi
BLUE 35893 78,78 Kart Devami
SILV 4477 9,83 Seviye Artisi

2009 da en degerli kiime olarak kabul edilen 1 numarali kiimede bulunan ve SILV karta
sahip olan uyelerin 2011 de sahip olduklari kart tlrl detayli olarak Cizelge 4.51 de

gosterilmistir.

Gizelge 4.51 2009 yilinda SILV karta sahip olan tyelerin 2011 de sahip olduklari kart

ylzdesi
| KartTari | KartSayis | % | Durum
PLAT 18 0,69 Seviye Artisi
GOLD 894 34,45 Seviye Artisi
SILV 1254 48,32 Kart Devami
BLUE 429 16,53 Seviye Dususl

2009 da en degersiz kiime olarak kabul ettigimiz 6 numarali kiimede bulunan ve GOLD
karta sahip olan Ulyelerin 2011 de sahip olduklari kart turi detayl olarak Cizelge 4.52

de gosterilmistir.

Cizelge 4.52 2009 yilinda GOLD karta sahip olan lyelerin 2011 de sahip olduklari kart

yuzdesi
| Kart Tiiri | KartSaysi | % | _Durum |
PLAT 2 0,27 Seviye Artisi
GOLD 548 74,15 Kart Devami
SILV 183 24,76 Seviye Duisus
BLUE 6 0,81 Seviye Duisusl
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2009 da en degersiz kiime olarak kabul edilen 7 numarali kiimede bulunan ve SILV
karta sahip olan lyelerin 2011 de sahip olduklari kart turi detayl olarak Cizelge 4.53

de gosterilmistir.

Cizelge 4.53 2009 yilinda SILV karta sahip olan Uyelerin 2011 de sahip olduklari kart

yuzdesi
| Kart Tiri | KartSayisi | % | Durum |
PLAT 4 0,04 Seviye Artisi
GOLD 2110 19,90 Seviye Artisi
SILV 8017 75,62 Kart Devami
BLUE 471 4,44 Seviye Duslsu

4.1.7.3 2009 Yili Aktivitelerinin Kiimelenmesi

Bu bolimde kiimeleme igin K means algoritmasina giris parametreleri olarak tyenin
toplam puani, toplam mili, toplam aktivite sayisi, toplam sektoér puani ve toplam Uyeligi
alindiginda elde edilen kimeler degerlendirilmistir. Kimeleme sonucu her Uyenin
hangi kimeye ait oldugu belirlenmistir. Buna gore kiimenin potansiyel isletme
degerine ulasmak igin belirlenmis olan parametreler kiimeye goére gruplanip her
kiimenin potansiyel isletme degerine ulasiimistir. Elde edilen sonuglar Cizelge 4.54 ve

Cizelge 4.55 te gosterilmistir.

Cizelge 4.54 2009 yih aktivitelerine puan, mil, sektor puana ve Uyelige gore k-means in

uygulanmasi
Kiimedeki
! Kiimedeki ... Aktivite Puan Kiimedeki Mil
Uye Sayisi | Puan% | Mil% | Uye % Sayisi % Ortalamasi Ortalamasi
6 56272 21,38 32,63 8,40 44,69 38,05 23.514,99 14.166,81
7 73814 19,75 35,53 11,02 20,35 13,66 16.558,08 11.759,20
8 1136 3,30 0,25 0,17 0,13 0,12 179.564,79 5.459,83
1 105328 21,24 22,24 15,72 24,80 23,30 12.480,80 5.158,54
2 8486 0,49 0,60 1,27 0,40 0,65 3.582,64 1.719,11
3 45102 1,77 2,68 6,73 1,24 2,29 2.430,58 1.452,47
4 2326 0,06 0,05 0,35 0,08 0,13 1.577,17 520,67
5 324840 30,80 5,17 48,48 8,03 19,72 5.869,09 388,56
9 52793 1,21 0,84 7,88 0,29 2,09 1.417,10 389,96
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Cizelge 4.55 2009 yilinda islenmis aktivitelere gore kiime degerleri

Toplam
Sektor | Aktivite | Uyelik /
Puan % / Puan % / | Sayis1 % / | Kiimedeki
Uye % Uye % Uye % | Uye Sayisi
6 2,55 3,89 5,32 4,53 45,88
7 1,79 3,23 1,85 1,24 16,69
8 19,44 1,50 0,74 0,71 6,50
1 1,35 1,42 1,58 1,48 59,71
2 0,39 0,47 0,32 0,51 0,97
3 0,26 0,40 0,18 0,34 15,52
4 0,17 0,14 0,22 0,36 0,11
5 0,64 0,11 0,17 0,41 76,25
9 0,15 0,11 0,04 0,26 4,83

Her kiimeye diisen lye ylizdesini daha detayl bir sekilde inceleyebilmek icin Sekil 4.13

de pasta grafigi ile gdsterilmistir.
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Sekil 4.13 2009 yili aktivitelerinin Puan, Mil, Sektér Puana ve Uyelige gére
kiimelnmesindeki Uye ylzdesi

Kimeler sirket degerliligine gore en degerli kiimeden en degersiz kiimeye dogru olacak
sekilde siralanmistir. Siralamadan sonra da kimeler Uger Uger gruplanmistir.
Gruplamanin amaci en degerli ti¢ kiimeyi, degerli olma olasihgl yiksek olan ¢ kiimeyi
ve degeri duslik olan lg¢ kiimeyi belirlemektir. Bu gruplama sonucu her gruba diisen

Uye ylzdesi Sekil 4.14 de pasta grafiginde gosterilmistir.
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Sekil 4.14 Puan, Mil, Sektér Puana ve Uyelige goére kiimelenmis tiyelerin gruplanmis
kiimelerde lye yuzdesi

Uyenin toplam puani, toplam mili, toplam aktivite sayisi, toplam sektér puani ve
toplam lyeligine gore kiimelemeden sonra aktiviteler kart tlirline gore gruplandiginda
onceki senaryolarda elde edilen sonuglara benzer sonuglar elde edilmistir. Sirket
acisindan en degerli kime olarak kabul edilen 6 numaral kiimede her tir kart
tlrtinden Gye oldugu goruliyor. Ayni sekilde sirket agisindan en degersiz kiime olarak
kabul edilen 5 numarali kiimede PLAT ve GOLD kartta sahip olan mdusgterilerin

bulunmasi sirket agisindan pek de istenen bir durum olmamaktadir.

Cizelge 4. 56 K-means e gore kiimelenmis Uyelerin 2009 yilinda sahip olduklari kart
tlrlne gore gruplanmasi

| KMID_| Kart Tirii | Toplam |

5 PLAT 48

5 GOLD 1100

5 SILV 11273
5 BLUE 312418
1 PLAT 37

1 GOLD 1025

1 SILV 4193

1 BLUE 100072
6 PLAT 50

6 GOLD 1557

6 SILV 3846

6 BLUE 50817
3 PLAT 3
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3 GOLD 80

3 SILV 2229
3 BLUE 42789
7 PLAT 25

7 GOLD 1019
7 SILV 2715
7 BLUE 70043
9 PLAT 1

9 GOLD 60

9 SILV 1896
9 BLUE 50836
2 PLAT 2

2 GOLD 40

2 SILV 104

2 BLUE 8333
8 GOLD 13

8 SILV 43

8 BLUE 1063
4 GOLD 3

4 SILV 35

4 BLUE 2279

2009 da en degerli kiime olarak kabul edilen 6 numaral kiimede bulunan ve BLUE karta
sahip olan Uyelerin 2011 de sahip olduklari kart tlrtini detayh olarak Cizelge 4.57 de

gosterilmistir.

Cizelge 4.57 2009 yilinda BLUE karta sahip olan lyelerin 2011 de sahip olduklari kart

yuzdesi
| Kart Tiri | KartSayis | % | Durum |
PLAT 114 0,22 Seviye Artisi
GOLD 6849 13,45 Seviye Artisi
BLUE 39500 77,58 Kart Devami
SILV 4455 8,75 Seviye Artisi

2009 da en degerli kime olarak kabul ettigimiz 6 numarali kimede bulunan ve SILV
karta sahip olan tyelerin 2011 de sahip olduklari kart tiir detayli olarak Cizelge 4.58 de

gosterilmistir.

Cizelge 4.58 2009 yilinda SILV karta sahip olan tyelerin 2011 de sahip olduklari kart

yuzdesi
| KartTiri | KartSaysi | % | Durum |
PLAT 20 0,53 Seviye Artisi
GOLD 1228 32,83 Seviye Artisi
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BLUE 614 16,41 Seviye Disusu
SILV 1879 50,23 Kart Devami

2009 da en degersiz kiime olarak kabul edilen 5 numarali kimede bulunan ve GOLD

karta sahip olan lyelerin 2011 de sahip olduklari kart tlri detayli olarak Cizelge 4.59

de gosterilmistir.

Cizelge 4.59 2009 yilinda GOLD karta sahip olan tiyelerin 2011 de sahip olduklari kart

ylzdesi
| KartTiri | KartSayis | % | Durum
PLAT 3 0,27 Seviye Artisi
GOLD 688 62,26 Kart Devami
SILV 403 36,47 Seviye Dususi
BLUE 11 1,00 Seviye Duslsu

2009 da en degersiz kiime olarak kabul edilen 5 numarali kiimede bulunan ve SILV
karta sahip olan Uyelerin 2011 de sahip olduklari kart turi detayli olarak Cizelge 4.60

da gosterilmistir.

Cizelge 4.60 2009 yilinda SILV karta sahip olan Gyelerin 2011 de sahip olduklari kart

ylzdesi
| KartTiri | KartSayis | % | Durum
PLAT 6 0,07 Seviye Artisi
GOLD 2259 26,48 Seviye Artisl
SILV 5251 61,56 Kart Devami
BLUE 1014 11,89 Seviye Dususu

Sonug olarak, bu bélimde kiimeleme icin segilen parametreler ve bu parametrelere
gore ¢ikan sonuglar incelenmistir. Kimeleme igin seginle parametrelerden bagimsiz
olarak, her senaryoda belirlenen kiimelerde, her kart tiriinden lye oldugu sonucuna
variimistir. Bunu 6rneklendirecek olursak en degerli kiimelerde en degersiz kart tiriine

sahip olan Gyeler var iken en degersiz kimelerde de en degerli karta sahip olan lyeler
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oldugu gozlemlenmistir. Bu durumun kiimeleme igin segilen parametrelerden ¢ok fazla
etkilenmedigi gortlmustir. Kiimeleme icin secilen parametrelerden en ideali ticlinci
senaryonun olduguna kara verilmistir. Yani kimeleme igin K means algoritmasina giris
parametreleri olarak liyenin toplam puani, toplam mili, toplam aktivite sayisi, toplam

sektdr puani ve toplam Gyeligi alinmasi uygun bulunmustur.

Elde edilen sonuglardan yelerin diizgiin bir sekilde degerlendirilmedigi kanisina
varilmigtir. Bu incelemeyi desteklemek igin 2009 yilinda en degerli kimelerde en dersiz
karta sahip olan Gyeler 2010 yilinin sonunda hangi kart tiriine sahip olduklarini tespit
edilmistir. Elde edilen sonuglarda en degerli kimede en degersiz karat olan BLUE karta
sahip olan tyelerin % 23 (i seviye atlarken, %77 si ayni kartla devam etmektedir. Ayni
sekilde SILVER karta sahip olan lyeleri % 33 U seviye atlarken % 12 si de seviye distsu
olmustur. Elde edilen sonuglarda en degersiz kiimede en degerli kartlardan biri olan
GOLD karta sahip olan lyelerin % 37 sinin seviyesi diiserken, %63 ayni kartla devam
etmektedir. Ayni sekilde SILVER karta sahip olan Uyeleri % 12 sinde seviye dislsu

olurken % 26’sinda seviye artisi olmustur.

Yapilan bu incelemeden de goriildiiga gibi Gyelerin yeteri kadar iyi degerlendirilemedigi
gorlilmustir. Bundan dolayi havayolu sirketi misterilerini daha iyi degerlendirebilmek

icin onlemler almasi gerekmektedir.

4.2 Birliktelik Kurallari

Birliktelik kurallari igcin K-means kiimele sonucu sirket agisindan en karli kiime oldugunu
belirlenen kiimelere uygulanmistir. Birliktelik kurallari icin iki senaryo belirlenmistir.
Birinci senaryoda belirlenmis en karli musteri kiimesindeki aktivitelerin birliktelik
kuralari g¢ikarilmaya calisiimistir. Bu aktivite tirleri ise su sekildedir : ‘TELEKOM’ ,
‘ALISVERIS’, ‘HIZMET ISTLANIMI’, ‘YASAM AKTIVITLERI’, ‘ULUSLARARASI PARTNER’,
"HOTEL’, ‘ARAC KIRALAMA’, ‘BANKA ISLEMI’, ‘UCUS’. ikinci senaryoda da belirlenmis en
karli musteri kiimesindeki ugus aktivitelerinin yonleri arasindaki birliktelik kurallar

cikarilmigtir. Belirlenmis yonlerin kalkis ve varis liman kodlarinin birlestirilerek yonler
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tanimlanmistir. Buna 6rnek verecek olursak istanbul’dan Uskip’e yapilan ugusun
tanimi ‘ISTSKP’ seklinde belirlenmistir.  Her iki senaryo da birden fazla kiimeye
uygulanmistir. Uygulandigi kiimelerin mevcut kayit sayilari farkhdir. Kayit sayilar alt
baslklarda verilmistir. Elde edilen sonuglarin degerlendirilmesi de birliktelik
kurallarinin temel parametreleri olan destek (support) ve gliven (confidence) gore

yapilmistir.

4.2.1 Aktivitelerde Birliktelik Kurallarinin Gikarilmasi

K means algoritmasini kullanarak elimizdeki musteri verisini 9 kiimeye bolinmustir.
Birliktelik kurallari gikarimi galismasinda sirket agisindan en karh kiimeler ve en karli

kiimeye benzetilmek istenen kiimeler secilip lizerinde islemler yapilmistir.

4.2.1.1 En lyi Kiime Aktivitelerinin Birliktelik Kurallari 2010-11

Bir onceki bolime Ocak 2010 ile Haziran 2011 tarihleri arasindaki aktivitelere K —
means algoritmasi uygulanip sirket agisindan en karli kiimenin 6 numarali kiime oldugu
belirlenmistir. Bu boélimde de alti numaral kiimede bulunan Uyelerin Ocak 2010 ile
Haziran 2011 tarihleri arasina islemis olduklari aktiviteler arasinda iliski c¢ikarilmaya
cahisilmigtir. Alti numarali kiimde bulunan tyeler Ocak 2010 ile Haziran 2011 tarihleri
arasinda toplam 88976 aktivite islemistir. Bu aktivitelerin Apriori algoritmasina girdi
olmasi igin Cizelge 4.61 de gosterildigi gibi aktiviteler miisteri numarasina ve aktivite

tirine gore gruplanmasi gerekti.

Cizelge 4. 61 Birliktelik kuralinda kullanilan 6 numarali kiime aktivitelerinin bir bolimu

1 0000081 AIRLINE 5
2 0090051 HOTEL 1
3 0090051 BANK 30
4 0090051 AIRLINE 32
5 0090121 AIRLINE 17
6 0090121 BANK 23
7 0090121 SHOP 4
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8 0090316 BANK 37

9 0090316 AIRLINE 19
10 0090375 AIRLINE 3
11 0090375 BANK 3
12 0090434 AIRLINE 5
13 0090434 BANK 13
14 0090471 AIRLINE 21
15 0090471 BANK 46
16 0090552 AIRLINE 4
17 0090552 BANK 18
18 0090821 AIRLINE 2
19 0090821 BANK 22
20 0090880 BANK 32

Bir bolimi ornek olarak Cizelge 4.61'de gosterilmis tabloya uygulanan Apriori
algoritmasindan sonra aktivitelerin birliktelik kurallari belirlenmis oldu. Buna gore

aktivitelerin birliktelik kurallari Cizelge 4.62’de gosterilmistir.

Cizelge 4. 62 Alti numarali kiime aktivitelerinin Birliktelik Kurallari

Takip eden - Giiven - Destek - Given *
Onceden gelen — Antecedent Consequent Confidence % Support % Destek

AIRLINE BANK 95.33 58.69 5,594.776
BANK AIRLINE 60.58 58.69 3,555.113
SHOP BANK 98.22 13.41 1,317.416

16 SHOP VE AIRLINE BANK 98.24 11.77 1,156.591
10 SHOP AIRLINE 87.75 11.98 1,051.663
18 BANK VE SHOP AIRLINE 87.77 11.77 1,033.371
3 HOTEL BANK 97.63 5.34 521.577
19 HOTEL VE AIRLINE BANK 97.97 4.69 459.765
11 HOTEL AIRLINE 87.54 4.79 419.346
20 BANKVE HOTEL AIRLINE 87.84 4.69 412.251
17 BANK VE AIRLINE SHOP 20.06 11.77 236.183
AIRLINE SHOP 19.47 11.98 233.303
BANK SHOP 13.85 13.41 185.710

13 SHOP VE HOTEL BANK 99.00 1.61 159.162
26 SHOP VE AIRLINE VE HOTEL BANK 98.92 1.49 147.794
25 SHOP VE HOTEL AIRLINE 93.00 1.51 140.449
29 BANK VE HOTEL VE SHOP AIRLINE 92.93 1.49 138.836
6 TELECOM BANK 100.00 1.14 113.670
21 AIRLINE VE TELECOM BANK 100.00 1.10 110.430
22 BANKVE TELECOM AIRLINE 97.14 1.10 107.275
12 TELECOM AIRLINE 97.14 1.10 107.275
14 BANK VE HOTEL SHOP 30.09 1.61 48.378
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7 HOTEL SHOP 29.67 1.62 48.187

23 HOTEL VE AIRLINE SHOP 31.53 1.51 47.610
27 BANKVE AIRLINE VE HOTEL SHOP 31.83 1.49 47.560

8 SHOP HOTEL 11.89 1.62 19.309
15 BANK VE SHOP HOTEL 11.99 1.61 19.269
24 SHOP VE AIRLINE HOTEL 12.60 1.51 19.031
28 BANK VE AIRLINE VE SHOP HOTEL 12.69 1.49 18.958

Tabloda listelenmis birliktelik kurallarindan daha 6nemli oldugunu disinduklerimizi

detayli inceledik. Buna gore:

UCUS -> BANKA

UCUS aktivitesi islemis bir Giyenin, BANKA aktivitesi de islemis olma olasiligi %58.69
iken UCUS aktivitesi isleyen birinin ayrica BANKA aktivitesi de isleme olasiligi
%95.33’tur.

ALISVERIS VE UCUS -> BANKA

Buna gore, ALISVERIS ve UCUS aktiviteleri islemis bir tyenin, BANKA aktivitesi de
islemis olma olasilig %11.77 iken ALISVERIS ve UCUS aktivitesi isleyen birinin ayrica
BANKA aktivitesi de isleme olasiligi %98.24'dir.

4.2.1.2 En lyi Kiimeye Benzetilmek istenen Kiimenin Birliktelik Kurallar1 2010-11

Bir onceki bolime Ocak 2010 ile Haziran 2011 tarihleri arasindaki aktivitelere K —
means algoritmasi uygulanip sirket agisindan en karli kiimenin 6 numarali kiime oldugu
belirlenmisti. Belirlenen CRM iyilestirmelerine goére de 6 numarall kimeye
benzetilmeye calisilan kiime 8 numarali kiime olarak belirlendi. Bu bdlimde de 8
numarali kimede bulunan Gyelerin Ocak 2010 ile Haziran 2011 tarihleri arasina islemis
olduklari aktiviteler arasinda iliski cikarilmaya calisildi. 8 numarali kimde bulunan
Uyeler Ocak 2010 ile Haziran 2011 tarihleri arasinda toplam 345.108 aktivite islemis.
Bu aktivitelerin Apriori algoritmasina girdi olmasi icin Cizelge 4.63 de gosterildigi gibi

aktiviteler misteri numarasina ve aktivite tlriine gore gruplanmasi gerekti.
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Gizelge 4. 63 Birliktelik Kuralinda kullanilan 6 numarali kiime aktivitelerinin bir b&limu

Aktivite Aktivite
Turi Sayisi

1 0090176 AIRLINE 1
2 0090176 BANK 34
3 0090342 BANK 20
4 0090342 SHOP 1
5 0090342 AIRLINE 20
6 0090423 SHOP 1
7 0090423 BANK 23
8 0090423 AIRLINE 17
9 0090585 BANK 28
10 0090703 AIRLINE 37
11 0090795 BANK 25
12 0090795 AIRLINE 7
13 0090810 BANK 29
14 0091145 SHOP 2
15 0091145 AIRLINE 21
16 0091226 AIRLINE 6
17 0091226 BANK 21
18 0091532 AIRLINE 4
19 0091532 BANK 17

Bir bolimi ornek olarak Cizelge 4.63’da gosterilmis tabloya uygulanan Apriori
algoritmasindan sonra aktivitelerin birliktelik kurallari belirlenmis oldu. Buna gore

aktivitelerin birliktelik kurallari Cizelge 4.64’de gosterilmistir.

Cizelge 4.64 Alti numaral kiime aktivitelerinin Birliktelik Kurallar

Takip eden - Given - Destek -
Onceden gelen - Antecedent Consequent | Confidence % | Support %

5 BANK AIRLINE 63.69 31.03 1,976.51
4 AIRLINE BANK 37.88 31.03 1,175.66
7 SHOP AIRLINE 91.33 8.21 750.04
8 HOTEL AIRLINE 93.92 5.23 491.30
12 BANK VE SHOP AIRLINE 88.61 4.55 403.48
1 SHOP BANK 57.16 5.14 293.74
10 SHOP VE AIRLINE BANK 55.45 4.55 252.50
14 BANK VE HOTEL AIRLINE 92.90 2.22 205.90
HOTEL BANK 42.83 2.39 102.19

9 TELECOM AIRLINE 91.80 1.08 99.51
13 HOTEL VE AIRLINE BANK 42.37 2.22 93.90
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6 AIRLINE SHOP 10.02 8.21 82.32
11 BANK VE AIRLINE SHOP 14.67 4.55 66.82
2 BANK SHOP 10.55 5.14 54.20

Tabloda listelenmis birliktelik kurallarindan daha énemli oldugunu distindiklerimizi

detayl inceledik. Buna gore:

UCUS -> BANKA

UGUS aktivitesi islemis bir Gyenin, BANKA aktivitesi de islemis olma olasiigi %31.03
iken UCUS aktivitesi isleyen birinin ayrica BANKA aktivitesi de isleme olasiligi
%37.88'tlr.

ALISVERIS VE UGUS -> BANKA

Buna gore, ALISVERIS ve UCUS aktiviteleri islemis bir tyenin, BANKA aktivitesi de
islemis olma olasiligi %4.55 iken ALISVERIS ve UCUS aktivitesi isleyen birinin ayrica
BANKA aktivitesi de isleme olasiligl %55.45'dir.

4.2.1.3 En Degerli Kimede Ugus Yonlerinin Birliktelik Kurallar

Bir dnceki bélimde Ocak 2010 ile Haziran 2011 tarihleri arasindaki ugus aktivitelerine K
— means algoritmasi uygulanip sirket agisindan en karli kimenin 1 numarah kiime
oldugu belirlenmisti. Bu bélimde de bir numaral kiimede bulunan tyelerin Ocak 2010
ile Haziran 2011 tarihleri arasina islemis olduklari ugus aktivitelerinden ugus yoénleri
arasinda iliski ¢ikarilmaya calisildi. Bir numarali kiimde bulunan Uyeler Ocak 2010 ile
Haziran 2011 tarihleri arasinda toplam 288.217 ugus aktivitesi islemis. Bu aktivitelerin
Apriori algoritmasina girdi olmasi icin Cizelge 4.65 de gosterildigi gibi aktiviteler

musteri numarasina ve aktivite tiirline gore gruplanmasi gerekti.
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Cizelge 4.65 Birliktelik Kuralinda kullanilan 1 numaral kiimenin ugus aktivitelerinden
bir bolim

Kalkis - Aktivite
Varis Sayisi

1 0090025  ISTMEL 2
2 0090025  MELIST 2
3 0090025  TIAIST 1
4 0090025  ISTSKP 2
5 0090025  HKGIST 1
6 0090025  ISTHKG 1
7 0090025  ISTTIA 1
8 0090025  SKPIST 2
9 0090084  CGKIST 1
10 0090084 ISTCGK 1
11 0090084  PEKIST 1
12 0090084  LAXIST 1
13 0090084 AMSIST 1
14 0090084 ISTKMG 2
15 0090084 KMGIST 3
16 0090084  MELIST 1
17 0090084 PVGIST 1
18 0090084  ISTSKP 1
19 0090084  CANIST 2
20 0090084 ISTICN 1
21 0090084  ISTHKG 2
22 0090084  MNLIST 3
23 0090084  ISTMNL 4
24 0090084  ISTLAX 1
25 0090084  ICNIST 1

Bir bolimiu oOrnek olarak Cizelge 4.39°da gosterilmis tabloya uygulanan Apriori
algoritmasindan sonra ugus aktivitelerinden ugus yonleri arasindaki birliktelik kurallari
belirlenmis oldu. Buna gore aktivitelerin birliktelik kurallari Cizelge 4.66’da

gosterilmistir.

Cizelge 4. 66 Bir numarali kiime aktivitelerinin ugus yonleri arasindaki Birliktelik
Kurallari

Giiven -
Takip eden - Confidence Destek -
Onceden gelen - Antecedent Consequent % Support %
215 SKPIST ISTSKP 81.09 9.13 740.68
214 ISTSKP SKPIST 75.88 9.13 693.09
223 SYDIST ISTSYD 79.32 8.40 666.15
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222
186
185
1032
1033
1148
1147
1051
1050
1127
1128
1083
1082
1205
1206
176
175
151
150
171
170
162
161
1025
1024
1251
1250
1186
1185
1021
1020
1197
1198
817
815
685
687
711
712
689
688
1233
1234
138

ISTSYD

PVGIST

ISTPVG

AMSIST

ISTAMS

ISTCGK

CGKIST

ISTTIA

TIAIST

CDGIST

ISTCDG

ISTBKK

BKKIST

HKGIST

ISTHKG

PERIST

ISTPER

NRTIST

ISTNRT

ESBIST

ISTESB

PEKIST

ISTPEK

ISTAKL

AKLIST

ISTADB

ADBIST

ISTDPS

DPSIST

ISTADL

ADLIST

FRAIST

ISTFRA

LHRIST AND SKPIST
ISTSKP AND LHRIST
ISTLHR AND ISTSKP
ISTSKP AND LHRIST
ISTLHR AND SKPIST
LHRIST AND SKPIST
ISTLHR AND SKPIST
ISTLHR AND ISTSKP
ICNIST

ISTICN

ISTMNL

SYDIST
ISTPVG
PVGIST
ISTAMS
AMSIST
CGKIST
ISTCGK
TIAIST
ISTTIA
ISTCDG
CDGIST
BKKIST
ISTBKK
ISTHKG
HKGIST
ISTPER
PERIST
ISTNRT
NRTIST
ISTESB
ESBIST
ISTPEK
PEKIST
AKLIST
ISTAKL
ADBIST
ISTADB
DPSIST
ISTDPS
ADLIST
ISTADL
ISTFRA
FRAIST
ISTSKP
SKPIST
LHRIST
ISTLHR
LHRIST
ISTLHR
ISTSKP
SKPIST
ISTICN
ICNIST
MNLIST
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78.08
84.88
82.64
76.99
66.54
85.87
85.43
86.25
79.77
72.59
66.06
81.59
79.36
76.65
74.65
85.82
82.85
81.81
81.58
82.44
80.96
81.47
75.33
84.46
79.10
81.31
79.40
86.85
83.60
83.88
82.60
75.72
66.56
84.04
82.44
85.54
81.83
86.08
82.45
83.12
81.64
80.21
76.03
84.22

8.40
7.67
7.67
7.31
7.31
7.15
7.15
6.66
6.66
6.06
6.06
5.88
5.88
5.87
5.87
5.42
5.42
5.42
5.42
4.98
4.98
4.89
4.89
4.45
4.45
4.33
4.33
4.10
4.10
3.98
3.98
3.83
3.83
3.72
3.72
3.69
3.69
3.65
3.65
3.52
3.52
3.48
3.48
3.39

655.73
651.03
633.88
562.97
486.55
613.99
610.85
574.03
530.91
439.62
400.04
479.63
466.57
449.89
438.17
465.15
449.07
443.17
441.95
410.55
403.20
398.48
368.46
376.22
352.32
352.46
344.17
356.05
342.73
333.62
328.54
290.30
255.17
312.40
306.47
315.64
301.95
313.92
300.69
292.72
287.53
279.30
264.75
285.79



139  MNLIST ISTMNL 84.09 3.39 285.35

88 ISTLAX LAXIST 80.51 3.18 256.22

89 LAXIST ISTLAX 80.08 3.18 254.84
ISTLHR AND SKPIST AND

989 ISTSKP LHRIST 86.63 3.05 264.31
ISTLHR AND SKPIST AND

990 LHRIST ISTSKP 83.65 3.05 255.23
ISTLHR AND LHRIST AND

988 ISTSKP SKPIST 82.68 3.05 252.27
ISTSKP AND SKPIST AND

991 LHRIST ISTLHR 82.07 3.05 250.40

Tabloda listelenmis birliktelik kurallarindan daha 6nemli oldugunu disinduklerimizi

detayli inceledik. Buna gore:

SKPIST - > ISTSKP
SKPIST yoéniinde ugmus birinin ISTSKP yoninde de ugmus olma olasiligi %9.31 iken
SKPIST yoniinde ugan birinin ISTSKP yéniinde de ugma olasiligi %81.09 dur.

Bu ugus yonunin tam tersini inceledigimizde ise

ISTSKP - > SKPIST

ISTSKP yoniinde u¢mus birinin SKPIST yoniinde de u¢gmus olma olasiligi %9.31 iken
ISTSKP y6niinde ugan birinin SKPIST yoniinde de ugma olasihgl %75.88'dir.

LHRIST VE SKPIST -> ISTSKP

LHRIST VE SKPIST yonlerinde ugmus birinin ISTSKP yoniinde de ugmus olma olasiligi
%3.71 iken LHRIST VE SKPIST yonlerinde ugan birinin ISTSKP yoniinde de ugma olasilig
%84.04’dur.

4.2.1.4 En Degerli Kimeye Benzetilmeye Calisilan Kiimede Ugus Yonlerinin Birliktelik

Kurallan

Bir onceki bolime Ocak 2010 ile Haziran 2011 tarihleri arasindaki aktivitelere K —
means algoritmasi uygulanip sirket agisindan en karli kiimenin 1 numarali kiime oldugu
belirlenmisti. Belirlenen CRM iyilestirmelerine goére de 1 numarah kiimeye

benzetilmeye galisilan kiime 8 numaral kiime olarak belirlendi. Bu bdlimde de 8
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numarali kimede bulunan Gyelerin Ocak 2010 ile Haziran 2011 tarihleri arasina islemis
olduklari ugus aktivitelerinden ucus yonleri arasinda iliski cikarilmaya calsildi. 8
numarali kiimde bulunan Uyeler Ocak 2010 ile Haziran 2011 tarihleri arasinda toplam
240.091 aktivite islemis. Bu aktivitelerin Apriori algoritmasina girdi olmasi icin Cizelge
4.67 de gosterildigi gibi aktiviteler musteri numarasina ve aktivite tlriine goére

gruplanmasi gerekti.

Gizelge 4. 67 Birliktelik Kuralinda kullanilan 8 numarali kimenin ugus aktivitelerinden
bir bolim

1 9031445 BLRIST 2
2 9031445 CGKIST 3
3 9031445 BOMIST 1
4 9031445 ISTCGK 3
5 9031445 ISTBLR 1
6 9031445 ISTMAA 2
7 6023882  SGNIST 1
8 6023882 ISTSGN 1
9 6023882 CMBIST 1
10 6023881 TIAADB 3
11 6023881 LBUTIA 1
12 6023881  TIAIST 1
13 6023881  JHBIST 1
14 6023881 SBWTIA 1
15 6023881 KBRIST 1
16 6023881 ISTAOR 1
17 6023881 ISTJHB 2
18 6023881 AORIST 1
19 6023880 TIAIST 2
20 6023880 SBWIST 1

Bir bolimiu ornek olarak Cizelge 4.67’da gosterilmis tabloya uygulanan Apriori
algoritmasindan sonra ucus aktivitelerinden ucus yonleri arasindaki birliktelik kurallar
belirlenmis oldu. Ancak ugus yonleri arasinda ¢ok fazla iliski oldugunda tek tabloda
gosterilmesi uygun gorilmedi. Bunu icin Birliktelik Kurallari ilk olarak giiven degerine
gore buylkten kiglige dogru siralanip ilk 40 deger Cizelge 4.68’de listelendi ve ilk
kayitlar daha detayl degerlendirildi. ikinci listede de destek degerine gore biiyiikten
kiigige gore dogru siralanip ilk 40 deger Cizelge 4.66’de listelendi ve ilk kayitlar daha
detayh degerlendirildi.
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987
1064
734
978
1362
596
638
1360
1399
1517
589
1504
1551
1491
724
953
105
859
559
1349
1558
1521
959
862
1499
1541
1532
901
801
850
847
1513
1376
981
1570
856
1579

Cizelge 4. 68 Sekiz numarali kiime aktivitelerinin ucus yonleri arasindaki Birliktelik

ADBIST VE ADBSBW

ISTADB VE SBWADB

ISTTIA VE TWUTIA

ADBTIA VE ADBIST

ISTTIA VE TIATWU VE TWUTIA
TIAIST VE TIATWU

ADBTIA VE ISTTIA

TWUTIA VE TIATWU VE TIAIST
KBRIST VE TIAIST VE ISTESB
ISTSGN VE CGKIST VE SGNIST
ISTADB VE TIAADB

ISTSKP VE CGKIST VE BKKIST
KBRIST VE ISTESB VE ISTTIA
ISTKBR VE TIAIST VE ISTESB
ISTTIA VE SDKTIA

ISTKBR VE ISTLGK

DACIST

SGNIST VE CGKIST

ISTKBR VE AORIST

ISTAOR VE AORIST VE ISTKBR
ISTKBR VE ESBIST VE ISTESB
ISTSKP VE CGKIST VE SKPIST
ISTKBR VE ISTESB

SKPIST VE CGKIST

ISTBKK VE CGKIST VE BKKIST
KBRIST VE ISTADB VE ISTTIA
JHBIST VE ESBIST VE ISTJHB
JHBIST VE ESBIST

BKKIST VE CGKIST

ISTSGN VE CGKIST

ISTMNL VE CGKIST

ISTMNL VE CGKIST VE MNLIST
KBRIST VE TIAIST VE ISTADB
ADBIST VE ADBMYY

ISTTIA VE ISTADB VE ISTKBR
MNLIST VE CGKIST

ADBIST VE ISTESB VE ISTTIA

ISTADB
ADBIST
TIAIST
ISTADB
TIAIST
ISTTIA
TIAIST
ISTTIA
ESBIST
ISTCGK
ADBIST
ISTCGK
ESBIST
ESBIST
TIAIST
KBRIST
ISTDAC
ISTCGK
KBRIST
KBRIST
KBRIST
ISTCGK
KBRIST
ISTCGK
ISTCGK
ADBIST
ISTESB
ISTESB
ISTCGK
ISTCGK
ISTCGK
ISTCGK
ADBIST
ISTADB
ADBIST
ISTCGK
ESBIST

Kurallari, giiven degerine gore
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94,74
94,64
94,62
94,40
94,36
93,69
93,68
93,66
93,51
93,48
93,10
93,07
93,04
92,89
92,88
92,67
92,48
92,43
92,33
92,31
92,29
92,17
92,00
91,81
91,79
91,75
91,73
91,70
91,65
91,59
91,58
91,53
91,42
91,40
91,27
91,25
91,22

1,47
1,44
1,60
1,62
1,20
1,92
1,28
1,20
1,04
1,24
1,42
1,03
1,03
1,00
1,44
1,03
1,95
1,40
1,33
1,15
1,78
1,92
1,98
2,26
1,82
1,28
1,81
2,07
2,10
1,41
1,20
1,04
1,33
2,04
1,20
1,15
1,39

138,97
136,10
151,49
152,50
113,54
180,09
119,91
112,69

96,82
115,61
132,55

95,92

95,44

93,07
133,57

95,51
179,99
129,82
122,60
106,20
164,13
176,73
182,58
207,30
167,20
117,43
165,77
189,47
192,87
129,08
109,74

94,77
121,39
186,20
109,82
104,99
127,25



853  ISTSKP VE CGKIST ISTCGK 91,19 2,38 217,26
926 ISTAOR VE ISTKBR KBRIST 91,19 1,29 117,58

Tabloda listelenmis birliktelik kurallarindan daha 6nemli oldugunu disinduklerimizi

detayl inceledik. Buna gore:

ADBIST VE ADBSBW - > ISTADB

ADBIST VE ADBSBW ydnlerinde ugmus birinin ISTADB yoniinde de ugmus olma olasiligi
%1.47 iken ADBIST VE ADBSBW yonlerinde ugan birinin ISTADB yoniinde de ugma
olasiligl %94.74 dur.

ADBTIA VE ISTTIA -> ADBIST

ADBTIA VE ISTTIA yonlerinde ugmus birinin ADBIST yoniinde de ugmus olma olasiligi
%1.44 iken ADBTIA VE ISTTIA yonlerinde ugan birinin ADBIST yoniinde de ugma olasiligi
%94.64 dur.

ISTTIA VE TWUTIA - > TIAIST

ISTTIA VE TWUTIA yonlerinde u¢gmus birinin TIAIST yéniinde de ugmus olma olasiligi
%1.60 iken ISTTIA VE TWUTIA yonlerinde ugan birinin TIAIST yoniinde de ugma olasiligi
%94.62 dur.

Gizelge 4. 69 Sekiz numaral kime aktivitelerinin ugus yonleri arasindaki Birliktelik
Kurallari, destek degerine gore

Takip eden - Giiven - Destek - Given *
Onceden gelen - Antecedent Consequent Confidence % Support % Destek

1321 ISTTIA TIAIST 85,77 14,80 1269,27
1320 TIAIST ISTTIA 81,77 14,80 1210,10
484 ESBIST ISTESB 87,94 12,55 1104,10
483 ISTESB ESBIST 86,26 12,55 1083,01
211 ISTADB ADBIST 83,15 12,07 1003,27
210 ADBIST ISTADB 82,17 12,07 991,48
90 CGKIST ISTCGK 88,98 9,60 853,91
91 ISTCGK CGKIST 87,39 9,60 838,63
518 SKPIST ISTSKP 82,22 9,11 749,28
517 ISTSKP SKPIST 76,28 9,11 695,15
469 MYYIST ISTMYY 83,52 7,65 638,95
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468 ISTMYY MYYIST 83,26 7,65 636,95

168 ISTKBR KBRIST 88,58 6,88 609,33
167 KBRIST ISTKBR 87,45 6,88 601,54
51 BKKIST ISTBKK 83,18 6,78 563,79
52 ISTBKK BKKIST 81,36 6,78 551,46
135 JHBIST ISTJHB 85,25 5,90 503,06
136 ISTJHB JHBIST 83,06 5,90 490,16
496 PVGIST ISTPVG 86,71 5,25 455,55
495 ISTPVG PVGIST 84,63 5,25 444,65
261 KUAIST ISTKUA 84,85 5,18 439,69
262 ISTKUA KUAIST 82,39 5,18 426,95
115 HKGIST ISTHKG 84,26 5,08 428,15
116 ISTHKG HKGIST 80,12 5,08 407,12
447 LGKIST ISTLGK 83,24 5,00 416,18
446 ISTLGK LGKIST 81,17 5,00 405,82
454 MELIST ISTMEL 86,27 4,97 428,86
453 ISTMEL MELIST 86,13 4,97 428,15
441 ISTLBU LBUIST 83,67 4,54 380,24
442 LBUIST ISTLBU 79,33 4,54 360,51
523 ISTTGG TGGIST 84,63 4,49 379,71
524 TGGIST ISTTGG 84,48 4,49 379,03
504 ISTSGN SGNIST 82,38 4,37 360,17
505 SGNIST ISTSGN 80,99 4,37 354,09
491 PERIST ISTPER 90,27 4,22 381,21
490 ISTPER PERIST 89,71 4,22 378,88
648 ADBIST VE TIAIST ISTADB 83,03 4,15 344,68
649 ISTADB VE TIAIST ADBIST 81,93 4,15 340,12
641 ADBIST VE ISTTIA TIAIST 84,53 4,14 349,67

Tabloda listelenmis birliktelik kurallarindan daha énemli oldugunu distindiklerimizi

detayl inceledik. Buna gore:

ISTTIA —> TIAIST
ISTTIA yoninde ugmus birinin TIAIST yoninde de ugmus olma olasiligi %14.80 iken
ISTTIA yoninde ugan birinin TIAIST yoniinde de ugma olasiligi %85.77 dir.

Bu ugus yoniunin tam tersini inceledigimizde ise

TIAIST - > ISTTIA

TIAIST yoniinde ugmus birinin ISTTIA yoniinde de ugmus olma olasihgr %14.80 iken
TIAIST yoniinde ucan birinin ISTTIA yoniinde de ugma olasiligr %81.77'dir.
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ESBIST -> ISTESB
ESBIST yoniinde u¢mus birinin ISTESB yoniinde de u¢mus olma olasiligi %12.55 iken
ESBIST yoniinde ugan birinin ISTESB yoniinde de ugma olasiligi %87.94 dir.
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BOLUM 5

SONUC VE ONERILER

Bu calismadaki amag¢ misteri bilgilerini yonetmekti. Elde edilen sonucglardan farkli
mdusteri kiimeleri ortaya ¢ikti. K-means algoritmasi kullanilarak yapilan kiimelemede
musteriler genelde dokuz kiimeye boliindi. Bu kimelere gore hedef kitlesi belli
kampanyalar ve promosyonlar belirlenerek musteriler tarafindan satin alinan servis

sayisinda artis saglanmasi hedeflenmektedir.

Yapilan kiimelemelerde en iyi musteriler belirlenmeye ¢alsildi. Buna gére en yiksek
degere sahip ilk G¢ kiime sirket agisinda en degerli misteri kiimesi oldugu kabul edildi.
Belirlenen en degerli miusterileri elde tutmak igin degisik stratejilerin uygulanmasi
gerekmektedir. Uygulanabilecek stratejilere 6rnek verecek olursak; her ay ucus yapip
da biranda Ug¢-dort ay ucus yapmayan mdsteriler belirlenip bu musterilerle irtibata
gecilebilir ve bu durumun nedenini 6grenmeye calisilabilir. Yapilabilecek farkli bir
inceleme de, tek yonde ugus yapan degerli misteriler belirlenip bu musterilerle satis
uzmanlari tarafindan irtibata gegilebilir ve bu durumun nedeni 6grenilmeye ¢alisilabilir.
Buna gore bu miusterilerin her iki yonde de ugmasini saglayabilecek promosyonlar
yapilabilir. Kimedeki miusterilerin kart tiiri incelendiginde her kiimede tuim kart
tirlerinden musteriler oldugu gozlemledi. Yani, en degerli kiime olarak kabul ettigimiz
kiimelerde BLUE karta sahip Uye sayisi oldukga fazla iken, en degersiz kabul ettigimiz
kiimelerde de GOLD karta sahip lyeler oldugu goézlemlendi. Bu durumda degerli
kiimede yer alan ve BLUE karta sahip lyeleri édillendirmek igin ekonomi uguslarinda
eger business sinifta bos yer varsa bu Uyelerin business ugmalari saglanabilir. Ya da bu

Gyeleri belli bir siire icin GOLD karta yikseltilip davranislari takip edilebilir. Daha
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sonraki degerlendirmelere gore ya GOLD karta devam ettirilir ya da tekrar BLUE karta

dustraltr.

Bu galismada yapilan ikinci tlr kiimelemede orta seviye musterilerin belirlendi. Yapilan
kiimelemeye gore, orta seviyeye diisen musteriler dordiinci, besinci ve altinci siradaki
kiimelerde yer alan musteriler olarak belirlendi. Buradaki amag¢ az emek harcayarak
orta siniftaki musterileri en degerli misteri kimesine ¢cekmektir. Bunun icin de en
degerli kimedeki musterilerin isledigi aktiviteler ile orta seviyedeki kiimelerde yer alan
mdusterilerin aktiviteleri kiyaslanip orta seviyedeki musterilere cazip firsatlar taniyip en
degerli kimedeki musterilerin isledigi aktiviteleri islemelerini saglamaktir. Bu sayede

gapraz satis saglanmis olur.

Uclinci tiir kiimelemede de yeni liye olmus kisilerin belirlendi. Bu kiimedeki tiyelerin
davraniglarinin belli bir slre igin gozlemlenmesi Onerilebilir. Bu musteriler yeni
musteriler oldugundan davranislarini belirlenebilmesi icin daha fazla bilgiye ihtiyac
duyulmaktadir. Bu kiimedeki miusterilerde karhhgin arttinilabilmesi igin sik uganlar

programinin Urdn ve hizmet tanitimi icin pazarlama faaliyetleri ylritulebilir.

Dordinci tir kiimeleme de en az karli olan tyelerin bulundugu kiimedir. Bu kiimdeki
mdusteriler uzun zaman boyunca Uye olmalarina karsin en az mile sahip olan uyelerdir.
Bu kiime icin yapilacak reklam ve promosyon harcamalari minimumda tutulmasi

onerilebilir.

En iyi mdusterilerin isledigi aktivitelere uygulanan birliktelik kurallari musteriler
hakkinda daha fazla bilgi saglamaktadir. Buna gére en iyi misterilerin isledigi aktiviteler

ve isleme ihtimali yliksek olan aktiviteler belirlenmis olur.

Birliktelik kurallari ugus yonlerini incelenmesinde de kullanildi. Yapilan incelemeden
elde edilen sonuclara gore, en degerli kiimedeki musterilere oOnerilebilecek ugus
yonleri belirlendi. Bunun disinda tim kiimelerde en yaygin kullanilan ugus yonleri de

belirlenmis oldu.
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