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Oz - Giiniimiizde hava yolu tasimaciligi, miisteri beklentilerinin artmast ile dogru orantili olarak biiyiime ve gelisme gostermektedir.
Hava yolu tasimaciliginda artan ilgi ile hava yolu sirketleri miisteri kaybini onlemek igin en iyi hizmeti vermek istemektedirler.
Degisen pazarlama diinyasi ile hava yolu sirketleri yeni ¢oziimler iiretmeye baslamislardir. Bu ¢oziim yontemlerinin basinda gelen
veri bilimi sayesinde hava yolu sirketleri kendilerini yenilemektedirler. Miisteri beklentilerine gore hava yollarmin ne gibi hizmet
faktorlerine dikkat etmesi ve bu hizmet faktorlerinin 6nem derecelerinin belirlenmesi son derece énemlidir. Arastirmanmin amaci, Star
Alliance kurulusuna bagh hava yolu sirketlerinin hizmet faktorlerini onem derecelerini belirlemektir. Bu tiir bir problemin
¢oziimiinde TripAdvisor sitesinde yer alan miisteri degerlendirmelerine basvurulmustur. Calismada Star Alliance’'nin 26 hava yolu
sirketi ornek alimmistir. Elde edilen miisteri degerlendirme verileri kullanilarak veri madenciligi tekniklerinden Karar Agaglar
algoritmasi ile hava yolu hizmet faktorlerinin énem dereceleri belirlenmistir. Karar Aga¢lart algoritmasmn kullanilmasinda ‘bilgi
kazanci orami’ ozelliginden yararlamimigtir. Calismanin sonucunda Tiirk Hava Yolu ile diger hava yollarimin sonuglar
karsilastirimstir.

Anahtar kelimeler: Veri Madenciligi, Karar Agaglart, Hava Yolu, Bilgi Kazanci, Tiirk Hava Yollari.

ANALYSIS OF AIRLINE CUSTOMER ASSESSMENTS THROUGH DATA MINING: AN
EXAMPLE OF DECISION TREE ALGORITHM

Abstract - Today, air transport grows and develops in direct proportion to the increase in customer expectations. Upon the
increasing interest in air transportation, airlines want to provide the best service to prevent customer loss Airline companies have
started to produce new solutions, with the changing marketing world. Thanks to data science, which is one of these solution methods,
airline companies renew themselves. It is extremely important to determine what kind of service factors airline companies should pay
attention according to customer expectations and to determine the importance of these service factors. The aim of the research is to
determine the service factors and the importance levels related to these service factors of the airlines affiliated to the Star Alliance
corporation.In solving such a problem, the customer scores on the TripAdvisor site have been used. In the study, 26 airline members
of the Star Alliance were taken as an example. Using the customer evaluation data obtained, the importance levels of airline service
factors were determined hrough the Decision Trees algorithm, one of the data mining techniques. The "information gain ratio"
feature was utilized in the use of the Decision Trees algorithm. As a result of the study, the results of Turkish Airlines and other
airlines were compared.

Keywords: Data Mining, Decision Trees, Airline, Information Gain Ratio, Turkish Airlines.

! Bu galigma, Ibrahim Budak’mn “Veri ve Metin Madenciligi ile Hava Yolu Isletmelerinin Sosyal Medya Yorum ve Skorlarinin Degerlendirilmesi” adli doktora tezinden
tiretilmistir.
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GIRIS

Giliniimiizde hava yolu tagimacilig1 olduk¢a 6nemli
tasima araclarindan biri haline gelmistir. Hava yolu
tasimaciligl hem gideceginiz yere kisa bir stirede ulagmak
hem de konforlu bir yolculuk sagladigi i¢in giiniimiiziin
en ¢ok kullanilan ulagim araglarindan biri haline gelmistir.
Kara yollari, deniz yollar1 veya demir yollar1 eskiden en
sik kullanilan ulagim araglariydi. Ancak giinimiizde bu
araglar hem uzun saatlerle yolculuk imkani sagladigindan
hem de bir hayli yorucu oldugundan dolay:1 daha az tercih
edilmeye baslanmistir. Ozellikle zaman kisitlamasi
bulunanlar veya ig nedeniyle yolculuk yapacaklarin tercih
edecegi ilk ulasim tercihi hava yollaridir. Misteri
havaliman1  bulunan her yere rahatlikla ugus
saglayabilmekte ve daha az enerji kaybi ile keyifli bir
yolculuk gegirebilmektedir. Alternatif ulasim araglar
tercih edilse bile hava yolu ile seyahatin ulasim sektorii
acisindan dnemi ¢ok biiyiiktiir.

Hava yollar1 miisteri memnuniyeti odakli ¢alisarak
her gegen giin standartlarini korumak amaciyla giivenli,
kaliteli ve istin hizmet anlayigina bagli olarak
faaliyetlerini gergeklestirmek istemektedirler. Her bir
hava yolu, miisterileri degerlendirmelerini temel alarak
hizmet diizeylerini daha iyi bir konuma getirmeye
calismaktadir. Dolayisiyla, miigteri beklentilerine daha iyi
karsilik veren hava yollar1 bir rekabet igerisine
girmektedir. Bu baglamda, hava yollar1 sirketlerinin
miisteri beklentilerini karsilayabildigi bagimsiz seyahat
sitelerine  ulagarak bir aragtirma igerine  girmesi
gerekmektedir. Seyahat sitelerinde yer alan miisteri
degerlendirme veri boyutu biiyiikk, karmasik ve analiz
edilmesi gii¢ bir hal almaktadir. Bu tip degerlendirmeleri
gergeklestirmek i¢in veri madenciligi araglart tercih
edilmektedir. Veri madenciligi araglarindan Karar Agaci
algoritmasi, karar verme becerilerini gelistirmek ve
istenmeyen sonuglart O6nlemeye yardimer olmak igin
kullanish bir sema ile isletmelere dngdrii saglamaktadir.

Bu calismada, Star Alliance kiiresel hava yolu
ittifaki olan 26 hava yolu ele alinmistir. Hava yollarina
iligkin miisteri degerlendirmeleri igin seyahat inceleme
sitesinden TripAdvisor’da yer alan veriler kullanilmistir.
TripAdvisor, kiiresel internet trafiginde ve son 90 giindeki
etkilesimde 396. siradadir (Alexa, 2020). Veri
madenciligi tekniklerinden Karar Agaclar1 algoritmalari
ile ayak koyma alani, koltuk konforu, ugak ici eglence
(wifi, tv, filmler vb.), miisteri hizmetleri, fiyat/fayda orani
(paranin karsihigi/degeri), temizlik, check-in ve binis,
yiyecek ve igecek kriterleri kullanilarak  ucus
giizergahlari, ucuslar ve kabin smifi alanlarina gore
kriterlerin 6nem dereceleri belirlenmistir. Elde edilen
sonuglar ile tilkemizde yer alan Tiirk Hava Yolu (THY)
ile kargilastirilmistir.

LITERATUR TARAMASI
Calismada kullanilan veri madenciligi
tekniklerinden Karar Agaclart ile ilgili yapilan

¢alismalarin 6nciileri Tablo 1°de 6zetlenmistir.

Tablo 1. Karar Agaglari ile Yapilan Oncii Caligmalar

Yazar

Konu

Bogaert vd., (2004: 62-
73).

Hall (2006: 59-70).
Dogan vd., (2008: 146-
157).

Sheen ve Rajesh (2008:

1-4).

Cheng ve Chen (2010:
299-302).

Karegowda vd., (2010:
271-277)

Lavanya ve Rani (2011:
1-4).

Wau vd., (2015: 1-5).
Kumar ve  Krishniah
(2016: 1-6).

Hayamin ve  Srivihok

(2018: 39-44).
Rizka vd., (2018: 1-7).

Aydilek (2018: 906-914).

Win ve Kham (2019: 68-
73).
Ghasemi vd., (2020: 27-
32).

Gong vd., (2020: 1-10)

Singer vd., (2020: 1-14).

Li ve Yang (2021: 705-
710).

Karar Agaci Algoritmasi ile peyzaj doniisiimiinde
mekansal siireclerin tespiti

Naive Bayes igin karar agaci tabanli kriter
agirhiklandirma

Erken maliyet tahmini vaka bazli modelinde kriter

agirhiklarmi ~ belirlemek  igin  karar  agaglarini
kullanma
Ozellik segimi  ve Karar agact smiflandirict

kullanarak ag saldir1 tespiti

Istihdan tahmininde bilgi kazanci oranina dayali bir
aragtirma

Bilgi kazanci orani ve korelasyon kullanilarak
ozellik se¢imi temelinde kriterlerin se¢imi

Tibbi veri kiimelerinde karar agaci
smiflandiricilarinin performans degerlendirmesi
Siniflandirma igin kriterlerin agirhiklandiriimas:
Karar agact smiflandiricisint kullanarak inme ve
kanama tespiti

Kiimeleme algoritmast ile kriter agirliklarinin
birlestirilerek Tayland'da yerli turistin
segmentasyonu

Bilgi kazanci orami ile Simple Additive Weighting
(SAW) yonteminde kriter agirhiklandiriimasi

Karar agaglarinda bilgi kazanglarinin incelenmesi ve
iyilestirilmesi

Yiiksek boyutlu verileri azaltmak igin bilgi kazanci
ile 6zellik se¢imi

Bilgi kazanci orani ve Gini indeks dayali 6zellik
se¢imi igin sezgisel bir yaklagim

Nominal kriterler i¢in bilgi kazanci orani agirikli
mesafe ol¢timi

Ordinal smiflandirma agaglart i¢in aguirlikli bilgi
kazanci 6lgtimi

Karar Agaci Algoritmast ile tiniversite 6grencilerinin
saglik degerlendirme sisteminin analiz edilmesi

METODOLOJI

Bu béliimde, veri madenciligi tekniklerinden karar
agaclar1 algoritmast ve algoritmada kullanilan ‘Bilgi
Kazanci oran1 veya Bilgi Kazanci (Gain Ratio or
Information Gain)’ 6zelligi ele alinmstir.

Karar Agaclan
Veri madenciligi tekniklerinden Karar Agaglari,

mevcut tiim ozellikleri ayn1 anda kullanan ve her piksel
icin tek bir tiyelik karar1 veren geleneksel istatistiksel ve
sinirsel / baglantisal siniflandiricilarin aksine, karar agaci
etiket atamasi sorununa ¢ok asamali veya sirali bir
yaklagim kullanmaktadir. Etiketleme isleminin, tek ve
karmasik bir karardan ziyade sirali testlerin sonuglarina
dayanan basit kararlar zinciri oldugu disiiniilmektedir.
Karar dizileri ise, diiglimlerde uygulanan testlerle karar
agacmin dallarini olusturmaktadir (Pal ve Mather, 2003:
556).

Karar Agaclari, en yaygm kullanilan yapay zeka
modellerinden biridir. Diger algoritmalar daha dogru
modeller sunmasmma ragmen (hedefe daha 1iyi
yaklagirken), karar agaglari, genellikle ¢ok dikkat c¢ekici
kabul edilmektedir. Dikkat g¢ekiciliginin en Onemli
sebeplerinden biri anlasilabilirliktir. Karar agaglari, karar
fonksiyonlarini tanimlayan bir dizi mantiksal kural
seklinde kolayca ifade edilebilmektedir (Grabczewski,
2014: 1).
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Sekil 1. Bir Karar Agac1 Ornegi

UniverV\Diger

Sekil 1°de yer alan Karar Agaci 6rnegi, kurallari
her nesnenin karar verecegi bir diigliimiin oldugu
hiyerarsik (dallanma) ve sirali bir yapida sunmanin bir
yolunu gostermektedir. Agag, test kosullarimi iceren ig
karar diigiimlerinden ve karar veren yapraklardan
olugmaktadir.

Karar Agaci algoritsinmadaki temel adim, her
diigiimdeki 6zniteligin segilmesidir. Quinlan (1986), her
ozellik i¢in bir bilgi kazancinin hesaplanmasina dayal bir
secim Ol¢iisii sunmug ve bu kazanct en st diizeye ¢ikaran
ozellik secilmistir. Quinlan Bilgi Kazanci Orami ile
Oznitelikler arasinda iligki kurularak en ¢ok bilgiye sahip
kriterlerin 6nem dereceleri hesaplanmaktadir. X, sonlu bir
ornek kiimesi ve {Al, e, Ap} bir 6znitelik kiimesi olsun.
Her A, Ozniteligi i¢in Karar Agaci, asagidaki Esitlik (1)
ve (2)’deki kullanilarak A, Ozniteliginin degerlerinde
dallanma yoluyla elde edilen bilgileri 6lgmektedir. Bu
esitlikler, siniflandirma isleminde kullanilacak ayirma ile
elde edilen bilgi kazanct oranin1 vermektedir. Boylelikle
agacm her diigiimdeki kazang orani maksimum olacak
sekilde ayrilmaktadir. Dligiimlerin her birisi yalnizca bir
gozlem degeri alacak sekilde islem tekrar etmektedir.

Gain (4;,X) = 1(X) — E(4k, X) 1)

XNF;
1) =~ Blog B, B ="00 ()

X ‘deki orneklerin m olasi smifa gére dagiliminin
rasgeleligini Olger. B, X ‘deki F; smifina ait orneklerin
oran1 olarak tammlanmaktadir. Orneklerin X kiimesindeki

her bir F; smifinin olugma olasiligi, Esitlik 3* deki gibi
gosterilmektedir.
1X;]

E(Ag, X) = ?:1m 1(X;) (3)

Burada;
n, Ak kriterinin olas1 degerinin sayisidir.

|X;|, Ax kriteri i¢in V; degerine sahip X ‘teki
orneklerin sayisidir.
|X], digiimdeki drneklerin sayisidir.

Xi, ..., X, kiimelerinin X iizerindeki Agx’nin n
degerleri tarafindan olusturulan bir boliimdiir.

1(X;), olast smiflar iizerindeki X; kiimesindeki
orneklerin dagiliminin rasgeleligini 6lgmektedir. Esitlik
(4)’deki gibi gosterilmektedir.

10x) = 3 M2 tog, o] @)

Bu nedenle, E(Ag,X) kok olarak Ag olan agag
icin beklenen bilgidir. Bu beklenen bilgi, I(X;) ol¢iitii Ak
kriterinin n degerleri agirlikli ortalamasidir.

Segilen 6zellik bilgi degerini en iist diizeye ¢ikaran
ozelliktir. Quinlan (1986), Bias degerinde degisiklik
yaparak Bilgi Kazanci Orani i¢in Esitlik (5) ve (6)’y1
kullanmaktadir.

1Xil 1X;l
V(A = — ?=1m logz 7 Q)
10O —E(Ag X)
Gr(4g, X) = 7”,(“;( (6)

IV (A;), Ozniteligin (kriterin) bilgi igerigini 6lger
ve Quinlan'a goére “bunun arkasindaki mantik, bir
Ozniteligin degerini belirleyerek saglanan bilgilerin
olabildigince ¢ok siniflandirma amaci igin yararli olmasi
gerektigidir.” Bununla birlikte, degistirilmis Bilgi
Kazanci Orani, her zaman tanimlanmayabilir (payda sifir
olabilir) ve yiiksek kazangli olanlar yerine diisiik kazanclh
IV (A,) olan kriterleri segebilir (Quinlan 1986: 81-106;
De Mantaras, 1991: 82-83).

Sonug olarak, Bilgi Kazanci’nin kullanimindan
kaynaklanan bias etkisini azaltmak ig¢in, Bilgi Kazanci
Orant olarak bilinen bir varyant tamtilmistir. Bilgi
Kazanci 0l¢iisii, birgok sonucu olan testlere yoneliktir.
Yani, ¢ok sayida degere sahip kriterleri se¢meyi tercih
etmektedir. Bilgi Kazanci Orani, kriter degerlerinin
genisligine ve tekdiizeligine izin vermek igin her kriter
icin Bilgi Kazanci’n1 ayarlamaktadir (Shouman vd., 2011:
25).

Karar agaclart seklinde otomatik olarak kurallar
olusturmak, veri arama tekniklerinin gelistirildigi
aragtirma alanlarinin ¢ogunun incelenmesinin amact
olmustur. Miihendislik, istatistik, karar teorisi ve daha
yakin zamanda yapay zeka gibi disiplinler, karar
agaclarinin Uretilmesi ve uygulanmasimna adanmis ¢ok
sayida ¢alismaya sahiptir (Barros vd., 2015: 7).

UYGULAMA

Bu boéliimde, StarAlliance hava yolu ittifaki olan
26 hava yolu sirketlerine iliskin miisteri degerlendirmeleri
icin TripAdvisor seyahat inceleme sitesi kullanilmistir
(TripAdvisor, 2020). Inceleme kapsaminda 2020 yilina
kadar olan biitin misteri degerlendirmeleri temel
almmugtir. Veri madenciligi tekniklerinden karar agaclari
ile TripAdvisor’da yer alan miisteri degerlendirme
kriterlerinin ii¢ alana (ugus gilizergahlari, uguslar ve kabin
smifina) gore onem dereceleri belirlenmistir. Sekil 2’de
TripAdvisor’da  bir  miisteriye ait hava yolu
degerlendirilmesi verilmistir.
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One of the best airlines in the world il

hin

Helpful Share

Sekil 2. Bir Miisteriye Ait Hava yolu Degerlendirmesi

Sekil 2’deki calisma i¢in temel alinan misteri
degerlendirme kriterleri: ayak koyma alani, koltuk
konforu, ugak ici eglence (wifi, tv, filmler vb.), miisteri
hizmetleri, fiyat/fayda orami (paranin karsiligi/degeri),
temizlik, check-in ve binis, yiyecek ve icecek’tir.
Kriterlerin 6nem dereceleri belirlenirken her bir hava
yoluna gore en Onemli ve en Onemsiz kriterler
belirtilmistir. Verilerin analiz edilmesinde, RapidMiner
9.8.0 araci kullanilmisgtr.

Karar  Agaglart  ile Kriterlerin  Onem
Derecelerinin Belirlenmesi

Karar Agaci algoritmasinda yer alan ‘Bilgi
Kazanci Orant’ 6zelligi kullanilarak hava yollar1 i¢in bilgi
degeri en yiksek olan kriterlerin 6nem dereceleri
hesaplanmistir. Tiim hava yollari i¢in sonuglar derlenmis
ve THY ile Kkarsilastirilmistir. Tablo 2’de wugus
giizergdhina goére hava yollarinin Snem dereceleri
verilmigtir.

Tablo 2. Ugus Giizergahina Gére Onem Dereceleri

Kriter Onem . Kriter Onem .
Derecesi Derecesi
THY Brussels
Ayak koyma alani 0,247 Paranin degeri 0,340
Check-in ve binis 0,195 Ugak i¢i eglence 0,138
Temizlik 0,192 Koltuk konforu 0,121
Paranin degeri 0,149 Miisteri hizmetleri 0,110
Miisteri hizmetleri 0,074 Ayak koyma alani 0,098
Koltuk konforu 0,060 Check-in ve binig 0,070
Yiyecek ve igecek 0,057 Yiyecek ve igecek 0,063
Ugak i¢i eglence 0,026 Temizlik 0,062
Aegean Austrian
Ugak i¢i eglence 0,199 Yiyecek ve igecek 0,199
Paranin degeri 0,159 Ayak koyma alani 0,194
Yiyecek ve igecek 0,119 Paranin degeri 0,183
Ayak koyma alani 0,119 Check-in ve binig 0,164
Check-in ve binig 0,117 Miisteri hizmetleri 0,115
Temizlik 0,107 Ugak i¢i eglence 0,094
Koltuk konforu 0,100 Koltuk konforu 0,027
Miisteri hizmetleri 0,080 Temizlik 0,025
Avianca Canada
Check-in ve binig 0,276 Paranin degeri 0,238
Koltuk konforu 0,143 Temizlik 0,218
Paranin degeri 0,133 Ugak i¢i eglence 0,163
Miisteri hizmetleri 0,120 Miisteri hizmetleri 0,147
Yiyecek ve igecek 0,107 Koltuk konforu 0,122
Ayak koyma alani 0,099 Check-in ve binig 0,102
Temizlik 0,073 Ayak koyma alani 0,008
Ugak i¢i eglence 0,048 Yiyecek ve igecek 0,003

ANA Copa

Yiyecek ve igecek 0,215 Temizlik 0,315
Miisteri hizmetleri 0,190 Ayak koyma alan1 0,140
Koltuk konforu 0,171 Ugak i¢i eglence 0,138
Check-in ve binis 0,119 Paranin degeri 0,131
Ayak koyma alani 0,102 Miisteri hizmetleri 0,129
Paranin degeri 0,086 Check-in ve binis 0,075
Temizlik 0,076 Yiyecek ve igecek 0,069
Ugak ici eglence 0,041 Koltuk konforu 0,003
China EVA

Check-in ve binis 0,267 Ayak koyma alani 0,180
Koltuk konforu 0,263 Temizlik 0,172
Yiyecek ve igecek 0,173 Paranin degeri 0,159
Paranin degeri 0,119 Miisteri hizmetleri 0,155
Ayak koyma alani 0,100 Yiyecek ve igecek 0,133
Miisteri hizmetleri 0,055 Check-in ve binis 0,098
Temizlik 0,014 Ugak i¢i eglence 0,052
Ugak ici eglence 0,010 Koltuk konforu 0,050
Ethiopian Shenzhen

Miisteri hizmetleri 0,265 Check-in ve binig 0,335
Ayak koyma alan1 0,214 Ayak koyma alan1 0,253
Check-in ve binig 0,142 Miisteri hizmetleri 0,186
Ugak i¢i eglence 0,120 Ugak i¢i eglence 0,113
Paranin degeri 0,072 Yiyecek ve igecek 0,052
Temizlik 0,064 Koltuk konforu 0,032
Yiyecek ve igecek 0,064 Temizlik 0,030
Koltuk konforu 0,059

India SAS

Check-in ve binis 0,330 Yiyecek ve igecek 0,195
Paranin degeri 0,214 Ayak koyma alani 0,168
Ugak i¢i eglence 0,201 Check-in ve binig 0,146
Koltuk konforu 0,097 Miisteri hizmetleri 0,130
Yiyecek ve igecek 0,067 Koltuk konforu 0,121
Ayak koyma alan1 0,052 Temizlik 0,097
Miisteri hizmetleri 0,033 Ugak i¢i eglence 0,078
Temizlik 0,006 Paranin degeri 0,065
LOT Lufthansa

Check-in ve binis 0,243 Ayak koyma alani 0,256
Ugak i¢i eglence 0,174 Paranin degeri 0,184
Paranin degeri 0,153 Miisteri hizmetleri 0,178
Koltuk konforu 0,136 Temizlik 0,173
Ayak koyma alani 0,115 Check-in ve binis 0,079
Miisteri hizmetleri 0,112 Koltuk konforu 0,069
Temizlik 0,042 Ugak i¢i eglence 0,035
Yiyecek ve igecek 0,024 Yiyecek ve igecek 0,027
New Zealand South African

Ayak koyma alani 0,171 Ugak i¢i eglence 0,250
Miisteri hizmetleri 0,159 Check-in ve binig 0,181
Paranin degeri 0,157 Temizlik 0,114
Temizlik 0,155 Miisteri hizmetleri 0,112
Check-in ve binig 0,120 Koltuk konforu 0,111
Yiyecek ve igecek 0,088 Paranin degeri 0,096
Koltuk konforu 0,079 Ayak koyma alani 0,080
Ugak i¢i eglence 0,073 Yiyecek ve igecek 0,056
Swiss Thai

Paranin degeri 0,213 Ayak koyma alani 0,295
Ayak koyma alani 0,195 Paranin degeri 0,261
Check-in ve binis 0,186 Temizlik 0,171
Ugak i¢i eglence 0,128 Miisteri hizmetleri 0,138
Miisteri hizmetleri 0,112 Koltuk konforu 0,080
Yiyecek ve igecek 0,091 Ugak ici eglence 0,044
Temizlik 0,056 Yiyecek ve igecek 0,010
Koltuk konforu 0,018

TAP United

Paranin degeri 0,179 Ayak koyma alan1 0,292
Miisteri hizmetleri 0,167 Miisteri hizmetleri 0,172
Yiyecek ve igecek 0,159 Ugak i¢i eglence 0,143
Check-in ve binisg 0,117 Paranin degeri 0,136
Ayak koyma alan1 0,106 Yiyecek ve igecek 0,104
Koltuk konforu 0,099 Check-in ve binig 0,083
Temizlik 0,087 Koltuk konforu 0,068
Ugak i¢i eglence 0,084 Temizlik 0,002
Asiana Croatia

Ayak koyma alan1 0,256 Paranin degeri 0,396
Koltuk konforu 0,219 Yiyecek ve igecek 0,160
Yiyecek ve igecek 0,150 Ayak koyma alan 0,151
Check-in ve binisg 0,140 Miisteri hizmetleri 0,135
Ugak i¢i eglence 0,089 Ugak i¢i eglence 0,064
Temizlik 0,088 Check-in ve binis 0,055
Paranin degeri 0,032 Koltuk konforu 0,031
Miisteri hizmetleri 0,027 Temizlik 0,009
Egypt Singapore

Ayak koyma alan 0,335 Yiyecek ve igecek 0,411
Yiyecek ve igecek 0,255 Temizlik 0,178
Temizlik 0,234 Miisteri hizmetleri 0,154
Check-in ve binis 0,098 Check-in ve binis 0,095
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Koltuk konforu 0,033 Ayak koyma alant 0,075
Paranin degeri 0,025 Ugak i¢i eglence 0,051
Ugak i¢i eglence 0,020 Paranin degeri 0,034

Koltuk konforu 0,002

Tablo 2’de ugus  gilizergahina  (Avrupa,
Uluslararasi, Meksika, Amerika, Afrika vb.) gore
kriterlerin 6nem dereceleri hesaplanmigtir. Genel olarak
ayak koyma alani, paranin degeri, check-in ve binis
kriterlerinin hava yollarin1 degerlendirmede yiiksek dnem
derecelerine sahip oldugu dikkat ¢cekmektedir. THY icin
belirleyici olan kriterlerin basinda ayak koyma alam
(0,247), check-in ve binis (0,195) ve temizlik (0,192)
kriterleri 6nemli rol oynamaktadir. THY disinda diger
hava yollarinda Singapore hava yolu i¢in miisteri
hizmetleri (0,411), Croatia hava yolu igin paranin degeri
(0,396), Brussels hava yolu i¢in paramin degeri (0,340),
Avianca hava yolu ig¢in check-in binis (0,276), South
African hava yolu i¢in temizlik (0,250) kriterleri birinci
oneme sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 3’te ugus yapilan yere (bir A noktasindan bir
B noktasina) gore her bir hava yolu i¢in kriterlerin dnem
dereceleri hesaplanmustir.

Tablo 3. Ugus yapilan Yere Gére Onem Dereceleri

Kriter Onem . Kriter Onem .
Derecesi Derecesi
THY Aegean
Ayak koyma alani 0,211 Paranin degeri 0,181
Paranin degeri 0,190 Ugak i¢i eglence 0,165
Ugak i¢i eglence 0,179 Ayak koyma alani 0,157
Check-in ve binig 0,112 Check-in ve binis 0,130
Koltuk konforu 0,094 Yiyecek ve igecek 0,126

Check-in ve binis 0,145 Ayak koyma alani 0,127
Temizlik 0,099 Check-in ve binis 0,125
Miisteri hizmetleri 0,092 Ugak i¢i eglence 0,125
Yiyecek ve igecek 0,075 Temizlik 0,074
Koltuk konforu 0,060 Yiyecek ve igecek 0,042
Egypt Ethiopian

Ayak koyma alan1 0,228 Ugak i¢i eglence 0,225
Miisteri hizmetleri 0,192 Check-in ve binig 0,150
Paranin degeri 0,160 Ayak koyma alan1 0,144
Ugak i¢i eglence 0,151 Paranin degeri 0,105
Check-in ve binis 0,124 Misteri hizmetleri 0,102
Yiyecek ve igecek 0,103 Yiyecek ve igecek 0,098
Koltuk konforu 0,026 Temizlik 0,094
Temizlik 0,017 Koltuk konforu 0,083
India Shenzhen

Paranin degeri 0,199 Ugak i¢i eglence 0,269
Ugak i¢i eglence 0,198 Ayak koyma alani 0,222
Temizlik 0,127 Check-in ve binis 0,210
Check-in ve binis 0,113 Paranin degeri 0,145
Miisteri hizmetleri 0,110 Miisteri hizmetleri 0,060
Ayak koyma alani 0,099 Temizlik 0,049
Yiyecek ve igecek 0,094 Yiyecek ve igecek 0,045
Koltuk konforu 0,059

LOT Singapore

Koltuk konforu 0,180 Ugak i¢i eglence 0,242
Ayak koyma alani 0,179 Ayak koyma alani 0,202
Ugak i¢i eglence 0,161 Miisteri hizmetleri 0,134
Paranin degeri 0,127 Paranin degeri 0,132
Miisteri hizmetleri 0,118 Yiyecek ve igecek 0,104
Temizlik 0,087 Koltuk konforu 0,083
Check-in ve binis 0,087 Temizlik 0,062
Yiyecek ve igecek 0,061 Check-in ve binig 0,042
Lufthansa SAS

Ayak koyma alani 0,238 Ayak koyma alan1 0,175
Check-in ve binis 0,167 Paranin degeri 0,161
Yiyecek ve igecek 0,127 Check-in ve binis 0,139
Miisteri hizmetleri 0,127 Miisteri hizmetleri 0,131
Temizlik 0,092 Ugak i¢i eglence 0,127
Koltuk konforu 0,085 Yiyecek ve igecek 0,103
Paranin degeri 0,084 Koltuk konforu 0,089
Ugak i¢i eglence 0,082 Temizlik 0,075
New Zealand South African

Ayak koyma alani 0,247 Yiyecek ve igecek 0,209
Check-in ve binig 0,153 Ugak i¢i eglence 0,208
Paranin degeri 0,146 Ayak koyma alan1 0,124
Koltuk konforu 0,116 Miisteri hizmetleri 0,111
Miisteri hizmetleri 0,111 Paranin degeri 0,108
Ugak i¢i eglence 0,088 Temizlik 0,094
Temizlik 0,086 Koltuk konforu 0,080
Yiyecek ve igecek 0,051 Check-in ve binig 0,066
Swiss TAP

Ayak koyma alani 0,230 Paranin degeri 0,208
Ugak i¢i eglence 0,152 Ayak koyma alani 0,199
Yiyecek ve igecek 0,138 Koltuk konforu 0,145
Paranin degeri 0,126 Check-in ve binig 0,140
Koltuk konforu 0,118 Miisteri hizmetleri 0,137
Miisteri hizmetleri 0,112 Yiyecek ve igecek 0,098
Temizlik 0,068 Temizlik 0,046
Check-in ve binig 0,057 Ugak ici eglence 0,026
Thai United

Ugak i¢i eglence 0,308 Ayak koyma alani 0,234
Yiyecek ve igecek 0,174 Ugak i¢i eglence 0,207
Ayak koyma alani 0,097 Koltuk konforu 0,133
Koltuk konforu 0,093 Miisteri hizmetleri 0,123
Miisteri hizmetleri 0,092 Yiyecek ve igecek 0,091
Paranin degeri 0,084 Paranin degeri 0,088
Temizlik 0,078 Check-in ve binis 0,069
Check-in ve binig 0,075 Temizlik 0,055

Miisteri hizmetleri 0,092 Miisteri hizmetleri 0,111
Temizlik 0,065 Koltuk konforu 0,100
Yiyecek ve igecek 0,057 Temizlik 0,029
ANA EVA

Ayak koyma alani 0,228 Check-in ve binis 0,222
Paranin degeri 0,179 Miisteri hizmetleri 0,184
Ugak ici eglence 0,176 Temizlik 0,146
Yiyecek ve igecek 0,132 Ugak i¢i eglence 0,132
Miisteri hizmetleri 0,123 Paranin degeri 0,101
Temizlik 0,084 Ayak koyma alani 0,085
Check-in ve binig 0,043 Koltuk konforu 0,081
Koltuk konforu 0,035 Yiyecek ve igecek 0,048
Asiana Avianca

Check-in ve binig 0,216 Paranin degeri 0,187
Miisteri hizmetleri 0,178 Ayak koyma alani 0,165
Ugak i¢i eglence 0,154 Miisteri hizmetleri 0,164
Koltuk konforu 0,143 Ugak i¢i eglence 0,152
Ayak koyma alani 0,143 Yiyecek ve igecek 0,111
Paranin degeri 0,125 Koltuk konforu 0,090
Temizlik 0,029 Check-in ve binis 0,068
Yiyecek ve igecek 0,013 Temizlik 0,062
Austrian China

Koltuk konforu 0,169 Ugak i¢i eglence 0,187
Miisteri hizmetleri 0,152 Paranin degeri 0,180
Ayak koyma alani 0,148 Ayak koyma alani 0,162
Yiyecek ve igecek 0,133 Miisteri hizmetleri 0,134
Paranin degeri 0,124 Koltuk konforu 0,128
Check-in ve binis 0,110 Yiyecek ve igecek 0,084
Ugak i¢i eglence 0,110 Check-in ve binis 0,070
Temizlik 0,053 Temizlik 0,056
Brussels Canada

Ayak koyma alani 0,198 Paranin degeri 0,182
Miisteri hizmetleri 0,178 Check-in ve binig 0,173
Koltuk konforu 0,156 Ayak koyma alani 0,156
Paranin degeri 0,152 Miisteri hizmetleri 0,117
Check-in ve binig 0,111 Yiyecek ve igecek 0,104
Temizlik 0,090 Ugak i¢i eglence 0,100
Ugak i¢i eglence 0,072 Temizlik 0,086
Yiyecek ve igecek 0,043 Koltuk konforu 0,083
Copa Croatia

Paranin degeri 0,186 Paranin degeri 0,209
Ayak koyma alani 0,175 Miisteri hizmetleri 0,157
Ugak i¢i eglence 0,168 Koltuk konforu 0,140

Tablo 3’te ucus yapilan yere gore kriterlerin 6nem
dereceleri hesaplanmistir. Genel olarak ayak koyma alani,
ucak ici eglence, paranin degeri kriterlerinin hava
yollarin1 degerlendirmede yiiksek onem derecelerine
sahip oldugu dikkat ¢ekmektedir. THY i¢in belirleyici
olan kriterlerin basinda ayak koyma alani (0,211), paranin
degeri (0,190) ve ugak i¢i eglence (0,179) kriterleri
onemli rol oynamaktadir. THY hava yolu disinda, diger
hava yollarinda Thai hava yolu i¢in ucak i¢i eglence
(0,308), LOT igin koltuk konforu (0,180) ve Austrian
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hava yolu i¢in koltuk konforu (0,169) ile yiiksek 6nem
degerine sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 4’te kabin smnifina (ekonomi, avantajli
ekonomi, birinci sinif, oncelikli sinif) goére her bir hava
yolu i¢in kriterlerin 6nem dereceleri hesaplanmistir.

Yiyecek ve igecek 0,186 Miisteri hizmetleri 0,166
Miisteri hizmetleri 0,142 Paranin degeri 0,129
Temizlik 0,116 Ugak i¢i eglence 0,105
Paranin degeri 0,088 Koltuk konforu 0,101
Koltuk konforu 0,053 Check-in ve binig 0,093
Ayak koyma alan1 0,004 Ayak koyma alani 0,008
LOT New Zealand

Tablo 4. Kabin Sinifina Gére Onem Dereceleri

Yiyecek ve igecek 0,340
Ayak koyma alan1 0,223

Yiyecek ve igecek 0,207
Miisteri hizmetleri 0,207

Ugak i¢i eglence 0,125 Paranin degeri 0,176
Miigteri hizmetleri 0,105 Ugak i¢i eglence 0,127
Koltuk konforu 0,080 Koltuk konforu 0,116
Check-in ve binis 0,066 Ayak koyma alani 0,113
Paranin degeri 0,049 Temizlik 0,040
Temizlik 0,012 Check-in ve binis 0,014
SAS Singapore

Ugak i¢i eglence 0,251 Ugak i¢i eglence 0,197
Check-in ve binis 0,200 Miisteri hizmetleri 0,179
Koltuk konforu 0,105 Temizlik 0,163
Paranin degeri 0,102 Koltuk konforu 0,129
Yiyecek ve igecek 0,099 Check-in ve binig 0,121
Ayak koyma alant 0,098 Ayak koyma alani 0,089
Miisteri hizmetleri 0,086 Paranin degeri 0,072

Temizlik 0,059 Yiyecek ve igecek 0,051

South African Swiss
Check-in ve binig 0,300 Yiyecek ve igecek 0,370

Ayak koyma alani 0,146 Temizlik 0,199
Yiyecek ve igecek 0,130 Ugak i¢i eglence 0,112
Ugak i¢i eglence 0,117 Paranin degeri 0,112
Paranin degeri 0,105 Miisteri hizmetleri 0,087
Miisteri hizmetleri 0,087 Check-in ve binis 0,061
Koltuk konforu 0,060 Koltuk konforu 0,035
Temizlik 0,055 Ayak koyma alani 0,026
Thai United

Ugak i¢i eglence 0,255 Check-in ve binig 0,257
Koltuk konforu 0,225 Yiyecek ve igecek 0,217
Paranin degeri 0,162 Temizlik 0,183
Check-in ve binis 0,122 Paranin degeri 0,093
Yiyecek ve igecek 0,097 Koltuk konforu 0,090
Miisteri hizmetleri 0,052 Ugak i¢i eglence 0,074

Ayak koyma alant 0,050
Temizlik 0,038

Miisteri hizmetleri 0,062
Ayak koyma alani 0,023

Kriter Onem . Kriter Onem .
Derecesi Derecesi
THY Asiana
Temizlik 0,253 Check-in ve binis 0,218
Check-in ve binis 0,218 Temizlik 0,175
Ugak i¢i eglence 0,193 Paranin degeri 0,169
Paranin degeri 0,120 Yiyecek ve igecek 0,141
Koltuk konforu 0,080 Miisteri hizmetleri 0,124
Ayak koyma alani 0,054 Ugak i¢i eglence 0,101
Yiyecek ve igecek 0,044 Koltuk konforu 0,039
Miisteri hizmetleri 0,039 Ayak koyma alani 0,035
ANA Aegean
Temizlik 0,245 Yiyecek ve igecek 0,482
Ugak i¢i eglence 0,237 Ugak i¢i eglence 0,200
Miisteri hizmetleri 0,124 Koltuk konforu 0,174
Koltuk konforu 0,123 Check-in ve binis 0,074
Yiyecek ve igecek 0,122 Miisteri hizmetleri 0,062
Paranin degeri 0,118 Ayak koyma alani 0,009
Ayak koyma alani 0,024
Check-in ve binig 0,007
Avianca Brussels
Miisteri hizmetleri 0,222 Paranin degeri 0,272
Paranin degeri 0,204 Ayak koyma alani 0,212
Temizlik 0,137 Check-in ve binis 0,181
Koltuk konforu 0,115 Ugak i¢i eglence 0,171
Check-in ve binig 0,109 Miisteri hizmetleri 0,075
Ugak i¢i eglence 0,104 Yiyecek ve igecek 0,063
Yiyecek ve igecek 0,060 Koltuk konforu 0,016
Ayak koyma alani 0,048 Temizlik 0,011
Austrian China
Ugak i¢i eglence 0,358 Ugak i¢i eglence 0,227
Koltuk konforu 0,231 Check-in ve binis 0,218
Miisteri hizmetleri 0,159 Ayak koyma alani 0,128
Ayak koyma alani 0,121 Temizlik 0,126
Check-in ve binig 0,047 Koltuk konforu 0,115
Paranin degeri 0,041 Paranin degeri 0,092
Temizlik 0,031 Yiyecek ve igecek 0,050
Yiyecek ve icecek 0,011 Miisteri hizmetleri 0,044
Canada Copa
Koltuk konforu 0,209 Ugak i¢i eglence 0,252
Paranin degeri 0,162 Check-in ve binis 0,214
Ugak ici eglence 0,159 Miisteri hizmetleri 0,195
Check-in ve binis 0,151 Ayak koyma alani 0,166
Temizlik 0,127 Koltuk konforu 0,077
Miisteri hizmetleri 0,107 Temizlik 0,046
Yiyecek ve icecek 0,063 Paranin degeri 0,038
Ayak koyma alam1 0,023 Yiyecek ve igecek 0,013
TAP Croatia
Ugak i¢i eglence 0,261 Check-in ve binig 0,486
Yiyecek ve igecek 0,241 Miisteri hizmetleri 0,300
Paranin degeri 0,161 Ugak i¢i eglence 0,122
Check-in ve binig 0,155 Temizlik 0,038
Miisteri hizmetleri 0,127 Paranin degeri 0,030
Temizlik 0,039 Koltuk konforu 0,023
Ayak koyma alani 0,009
Koltuk konforu 0,007
EVA Egypt
Paranin degeri 0,194 Miisteri hizmetleri 0,245
Check-in ve binig 0,169 Paranin degeri 0,240
Miisteri hizmetleri 0,156 Check-in ve binis 0,127
Koltuk konforu 0,148 Ugak i¢i eglence 0,122
Ayak koyma alani 0,134 Koltuk konforu 0,105
Ugak i¢i eglence 0,105 Temizlik 0,078
Temizlik 0,061 Yiyecek ve igecek 0,061
Yiyecek ve igecek 0,033 Ayak koyma alani 0,022
Ethiopian Shenzhen
Ugak i¢i eglence 0,558 Temizlik 0,352
Yiyecek ve igecek 0,133 Misteri hizmetleri 0,338
Miisteri hizmetleri 0,080 Check-in ve binig 0,118
Paranin degeri 0,067 Paranin degeri 0,054
Ayak koyma alani 0,054 Koltuk konforu 0,052
Temizlik 0,052 Ugak i¢i eglence 0,051
Koltuk konforu 0,046 Ayak koyma alani 0,035
Check-in ve binig 0,009
India Lufthansa
Ugak i¢i eglence 0,212 Temizlik 0,217
Check-in ve binig 0,198 Yiyecek ve igecek 0,181

Tablo 4’te kabin sinifina gore gore kriterlerin
onem dereceleri hesaplanmistir. Genel olarak ugak ici
eglence, yiyecek ve igecek, temizlik kriterlerinin hava
yollarin1  degerlendirmede yiiksek ©nem derecelerine
sahip oldugu dikkat ¢ekmektedir. THY igin belirleyici
olan kriterlerin basinda temizlik (0,253), check-in ve binis
(0,218) ve ugak i¢i eglence (0,193) kriterleri 6nemli rol
oynamaktadir. THY disinda diger hava yollarinda Swiss
hava yolu i¢in yiyecek ve igecek (0,370), Copa hava yolu
icin ucak i¢i eglence (0,252), Asiana hava yolu i¢in
check-in ve binis (0,218), Luthansa hava yolu igin
temizlik (0,217) kriterleri birincil éneme sahip oldugu
goriilmektedir.

SONUC

Hava yolu tasimaciligi son yillarda tiim diinyada
havalimanlar1 ve ugak filolarinda yasanan artig sebebiyle
olduk¢a yaygin hale gelmistir. Kara yolu, demiryolu ve
deniz yoluyla yapilan tagimaciliklar artik daha hizli ve
giivenli bir sekilde hava yolu tasimacilig ile de kolaylikla
yapilabilmektedir. Bu durum beraberinde hava yolu
sektoriinde  rekabeti  dogurmaktadir. Hava  yolu
tagimacilig1 genellikle hizli ve zaman agisindan avantajh
bir tagimacilik yontemi oldugundan her gegen giin bu
sektore olan ilgi artmaktadir.

Teknolojinin  giderek biiylidiigli bir pazarda
firmalar rekabet edebilmek i¢in miisteri pdortfoyiini
korumak ve biyiitmek istemektedir. Bu yOniiyle
miisterinin  taleplerinin  izlenip  karsilanabilecegi
platformalarin incelenmesi gerekmektedir. Hava yolu igin
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incelenmesi gereken seyahat siteleri, seyahat acenteleri,
kiosk degerlendirme anketleri gibi yerler biiyiik bir veri
saglamaktadir. Bu veriye ulasmak ve analiz etmek
maliyetli ve giic olabilmektedir. Fakat gelismis teknikler
ile bu veriler degerlendirilerek analiz edilebilmektedir.
Gelismis tekniklerden veri madenciligi teknikleri ile
verileri daha az maliyet ve kisa bir zaman diliminde
analiz etmek ve sonuglari degerlendirmek miimkiindiir.

Bu ¢alismada, Star Alliance kurulusunun 26 hava
yolu sirketinin Onem dereceleri veri madenciligi
tekniklerinden  karar  agaglari  algoritmalar1  ile
belirlenmistir. TripAdvisor seyahat inceleme sitesinden
alinan miisteri degerlendirme kriterleri (ayak koyma alani,
koltuk konforu, ugak ici eglence, miisteri hizmetleri,
paranin degeri, temizlik, check-in ve binis, yiyecek ve
icecek) temel almmustir. Kriterler, li¢ alana (ugus
giizergahi, ugus yapilan yer ve kabin siniflari) gére 6nem
dereceleri analiz edilmistir.

Karar agaglar1 algoritmalarinda kullanilan bilgi
kazanci orani ile hava ii¢ alana iliskin kriterlerin 6nem
dereceleri  hesaplanmistir. Ugus gilizergah1 temel
alindiginda tiim hava yollarinda en yiiksek 6nem degerine
sahip kriter ayak koyma olani iken, en disiik Onem
degerine sahip kriter ise ucak i¢i eglence’dir. Ucus
yapilan yer temel alindiginda tiim hava yollarinda en
yiiksek onem degerine sahip kriter ayak koyma olan1 iken,
en diisiik onem degerine sahip kriter ise temizlik’dir.
Kabin sinifi temel alindiginda tiim hava yollarinda en
yiiksek dnem degerine sahip kriter ‘ucak i¢i eglence’ iken,
en diisiik onem degerine sahip kriter ise ayak koyma
alan1’dir.

Ulkemizde bulunan THY degerlendirildiginde,
Ucus giizerhan1 temel alindiginda sirasiyla ayak koyma
alani (0,247), check-in ve binis (0,195), temizlik (0,192),
paranin degeri (0,149), misteri hizmetleri (0,074), koltuk
konforu (0,060), yiyecek ve igecek (0,057) ve ugak igi
eglence (0,026) 6nem degerine sahiptir. Ugus yapilan yer
temel alindiginda sirastyla ayak koyma alant (0,211),
paranin degeri (0,190), ucak i¢i eglence (0,179), check-in
ve binis (0,112), koltuk konforu (0,094), miisteri
hizmetleri (0,092), temizlik (0,065), yiyecek ve icecek
(0,057) o6nem degerine sahiptir. Kabin smifi temel
alindiginda ise sirasiyla temizlik (0,253), check-in ve
binis (0,218), ucak i¢i eglence (0,193), paranin degeri
(0,120), koltuk konforu (0,080), ayak koyma alani
(0,054), yiyecek ve icecek (0,044) ve miisteri hizmetleri
(0,039) 6nem degerine sahiptir.

Hava yolu sektoriinde her bir firma misteri temelinde
giiclii ve zayif yonlerini gérmesi agisindan degerlendirilen
kriterlerin 6nemi biiyiiktiir. Her bir firma zayif yonlerinin
gorerek bu dogrultuda iyilestirme yapabilir. Firmalar,
yogun rekabet ortaminda misterilerinin isteklerini
karsilamay1 ancak bunu en az maliyetle gergeklestirmeyi
hedeflemektedir. Bu dogrultuda c¢aligmada kullanilan
kritelerin 6nemi biiytiktiir. Kullanilan kriterlerin disinda
farkli seyahat inceleme sitelerinde yer alan kriterler de
analiz edilerek bir karsilastirma yapilabilir. Uygulamada
disinda ilerleyen caligmalarda veri madenciliginin farkl
algoritmalar1 kullanilarak yapilan caligmalarla

karsilagtirlabilir. Bunun yaninda veri madenciligi
teknikleri ve karar verme teknikleri kullanilarak hava yolu
sektoriindeki  tasimacilik  hizmetinin ~ 6zelliklerinin
belirlenmesi ¢alisilabilir.
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IBRAHIM BUDAK ve ARZU ORGAN

EXTENDED ABSTRACT

Air transport is a modern transportation system with its speed advantage, as well as ever-increasing capacity, long range, and safety
features. The airline industry transports people and cargo from the point of origin to the destination, with minimal contact with the
earth, without requiring special geographical routes. Airline transport, which is the most recently discovered and fastest developing
type of transport, is almost the only option in long distance passenger and urgent valuable cargo transportation. In regions with a
large geographical area, scattered settlements, and natural conditions not suitable for the surface transportation network, air transport
functions as an integrative function. As the demand for air transportation increases, competition increases in this sector. In this
context, airlines want to provide a better service to their customers. The easiest way to evaluate the customer's wants and needs is
through travel review sites. However, modern technological techniques must be used to analyze all the evaluations here.

Thanks to data mining, companies analyze complex and large data sets in a simple, fast, and effective way. At the same time,
companies are taking advantage of this powerful tool to reduce some of their manual and repetitive tasks. In this way, they save
valuable time for their teams and allow customer support representatives to focus on what they do better. Companies may want to
understand what their customers like or criticize in electronic environment. In this context, data mining techniques help identify the
most popular issues that arise in customer evaluations and what people think about companies.

Star Alliance, which was established with the aim of responding to the needs of those who prefer air travel during their travels and to
take the service quality one step further day by day, was discussed in this study with its 26 airline members. In order to evaluate and
compare airlines, numerical scores made by customers on TripAdvisor, a travel review site, were taken as criteria. These are
legroom, seat comfort, in-flight entertainment (wifi, TV, movies, etc.), customer service, value for money (price / benefit ratio),
cleanliness, check-in and boarding, and food and beverage. The importance of the criteria has been determined based on the flight
route (Europe, International, Mexico, America, Africa, etc.), flight location (from point A to point B), and cabin class (economy,
premium economy, business, first). The decision trees algorithm, one of the data mining techniques, was used in the analysis of this
study.

Based on the information gain ratio feature in the algorithm, the importance levels of the criteria were calculated. Criterion with
insufficient knowledge value was excluded from the evaluation according to its information gain feature. On the basis of the flight
route, while the foot setting area (0.247) and check-in and boarding (0.195) have the highest importance value for Turkish Airlines,
in-flight entertainment (0.026) has the lowest importance value, respectively. For the Canada airline, value for money (0.238) and
cleanliness (0.218) have the highest significance while food and beverage (0.003) have the lowest significance. Table 2 can be
viewed for other airline severity levels. Based on the flight location, for Turkish Airlines, legroom (0.211) and value for money
(0.190) have the highest importance while food and beverage (0.057) have the lowest importance. For Ethiopian airline, in-flight
entertainment (0.225), check-in and boarding (0.150) have the highest importance while seat comfort (0.083) has the lowest
importance value. Table 3 can be viewed for other airline severity levels. On the basis of cabin class, while cleaning (0.253) and
check-in and boarding (0.218) are the most important criteria for Turkish Airlines customer service (0.039) has the lowest value. For
Swiss airline, food and beverage (0.370) and cleanliness (0.199) have the highest importance value while legroom (0.026) has the
lowest importance value, respectively. Table 4 can be viewed for other airline severity levels.

Companies aim to meet the demands of their customers in this intense competitive environment, but to achieve this with the least
cost. Each company can see its weaknesses and make improvements in this direction. At the same time, the situation of other
companies with which they are in competition can be evaluated. In the airline industry, the criteria evaluated for each company to see
their strengths and weaknesses based on the customer are of great importance. Apart from the criteria used, a comparison can be
made by analyzing the criteria on different travel review sites. It can be compared with studies conducted using different algorithms
of data mining in further studies outside of the application. In addition, the characteristics of the transportation service in the airline
sector can be determined by using data mining techniques and decision-making techniques.
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