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Ozet

Bu calismada, 301 kisi ile yapilan miisteri memnuniyet anketinin sonuglari
incelenmis, memnuniyet ya da memnuniyetsizIligin altinda yatan ana ve gizli nedenler
ortaya cikartilmaya calisilmistir: Incelenen veriler iizerinde, grafiksel analizin yanisi-
ra, K-Means ve C5.0 algoritmalart gibi veri madenciligi kiimeleme ve siniflandirma
algoritmalart kullanilmigtir.
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Abstract

This study covers examination and analysis of the results obtained from a
Customer Satisfaction Survey conducted with 301 interviews in order to extract the
hidden reasons lying behind ‘customer satisfaction or dissatisfaction’. In the study,
besides visualisation tools, data mining models and algorithms such as Kiimeing, clas-
sification, K-Means and C5.0 have been employed.
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1. Veri Madenciligi Siireci

Veri madenciligi teknolojide yasanan gelismelere paralel olarak isletmelerde
depolanan veri sayisinin artmasiyla birlikte her gecen giin degisik uygulamalariyla
literatiirde yerini almaktadir. isletme ve ozellikle satis, pazarlama alaninda her ge-
cen giin yeni bir uygulamayla karsilasilmaktadir. Bu uygulamalardan bazilari, capraz
satis!, miisteri iliskileri yonetimi?, pazar sepeti analizi®, satin alma &riintiilerinin be-
lirlenmesi, miisteri terk*, sigorta miisteri risk analizi, metin madenciligi® gibi uygu-
lamalardir.

Veri madenciligi siireci kendi i¢inde baz1 asamalardan olusmaktadir. Bu asa-
malar sunlardir.

1. Isletme probleminin belirlenmesi

2. Verilere erisim

3. Verilerin yapilandirilmas: ve veri ambarinin olusturulmasi
4. Uygun model ve algoritmanin se¢imi

5. Uygulama asamasi

6. Sonuglarin degerlendirilmesi ve sunumu

7. Sonuglarin isletme faaliyetlerinde kullanimi

Birinci Asama: Isletme probleminin belirlenmesi bazen kendi kendine orta-
ya cikan bir sorun ya da igletme iist yonetimin stratejik planinin bir parcasi olabilir.
Isletmeler, giinliik faaliyetlerini yiiriitiirken, 6demelerin gecikmesi, miisteri kaybu,
herhangi bir iiriiniin satisinin diismesi ve buna bagli depolama maliyetlerinin artigi
gibi degisik sorunlarla karsilagirlar.  Kendiliginden ya da dogal olarak ortaya ¢ikan
bu tiir sorunlar genellikle o ana yonelik ¢oziimlerle halledilir ve y0Oneticilerin tec-
riibesi, yetenegi ve zekasi ¢oziim iizerinde onemli rol oynar. Bu asamada, igletme
yonetimi giindelik ¢oziimler yerine daha sistematik ve kalici ¢oziimler uygulamak
isterse ya da yoneticinin becerisini kullanmak yerine daha ¢ok teknoloji ve giiniimiiz
bilgisayar uygulamalarin1 kullanmak isterse, veri madenciligi siireci kendiliginden
baglamis olacaktir. Bu tip baslangiclar disinda tepe yonetiminin stratejik bir kararim

P. Cabena ve digerleri, Discovering Data Mining: From Concept To Implementation,
USA, International Business Machines Corporation, 1998, s.12.

2 Recep Ozmetin, Miisteri Iliskileri (CRM) Yonetiminde Veri Madenciligi Metodolojisi
Ve Bir Gida Firmasma Uygulama Calismalari, Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2002, s.1, (Yaymlanmamig Yiiksek Lisans Tezi)

M. Aydin Ulas, Market Basket Analysis For Data Mining, Bogazici Universitesi Fen
Bilimleri Enstitiisii, 2002, s.1, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

E. Seymen Turan, Bir Telekomiinikasyon Firmasinda Miisteri Segmentasyonu, Bey-
kent Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, 2010, s.1, (Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi)
> E. Kiibra Celikyay, Metin Madenciligi Yontemiyle Tiirkce’de En Sik Kullanilan Ve

Birbirini Takip Eden Harflerin Analizi Ve Birliktelik Kurallari, Beykent Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii, 2010, s.1, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)
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desteklemek icin de veri madenciligi siireci baglayabilir. Bu tiir isletme problemlerine
ornek olarak, isletme yonetiminin yeni bir {iriin tasarlamasi, yeni bir bolgede sube,
tesis agma istegi veya marka degerini artirma arzusu ornek olarak verilebilir.

Ikinci Asama: Veri madenciligi siirecinde ikinci asama verilere erisim asama-
sidir. Bu asama dikkatli bir calismayla kolay gegilebilecek bir asamadir. Isletmenin
kendi veri tabaninda tuttugu veriler her zaman elinin altinda oldugundan bu tip veri-
lere ulasmada sorun yasanma olasilig1 azdir. Ancak, isletme ¢6zmek istedigi soruna
bagh olarak baska kaynaklardan da verilere ulasmak isteyebilir. Ornegin, magazaya
miisterilerin yaptig1 ziyaret ve bu miisterilerin beden olgciileri ve satilan beden sayisi
isletmeye gerekebilir. Satilan beden sayisi igletmenin veritabanindan kolayca ceki-
lebilecek ilk grup verilerdendir, ancak magazay1 ziyaret eden miisterilerin (aligveris
yapma sart1 aranmadan) beden oOlciileri bagska kaynaklarla toplanmas1 gereken veri-
lerdir. Bu verilerin toplanmasi, zeka kivrakligi, deneyim ve ikili iligkilere baglidir.
Yukaridaki ornekteki veriler kamera goriintiisii ve goriintii isleme algoritmalariyla®
giinlimiizde kolayca toplanabilecek verilerdir.

Uciincii Asama: Bu asamada elde edilen verilerin temizlenmesi, yapilandi-
rilmasi ve veri ambarmin olusturulmast gerekir. Verilerin temizlenmesi asamasin-
da kayip ve eksik verilerin bulunmas1 ve ug¢ verilerin uzaklastirilmasi gibi islemler
yiiriitiiliir’. Verilerin yapilandirilmasi icin, sayisal verilerin kategorik hale, kategorik
verilerin sayisal hale doniistiiriilmesi veya verilerin diizgiinlestirilmesi ornek olarak
verilebilir®. Karar destek sistemlerinin teknik alt yapisini olusturan veri ambari ise,
veritabanindaki ya da herhangi bir yolla elde edilmis verilerin veri madenciligi algo-
ritmalarinin kosturulabilecegi bir yapiya doniistiiriilmesi asamasidir®. Yapisal olarak,
yildiz, kartanesi ve ana tablolar birligi olmak iizere ii¢ farkli veri ambar1 mimarisi
vardir.'0

Dordiincii Asama: Bu asamada, isletmenin problemini eldeki verilerle ¢ozmek
icin uygun model ve algoritmanin secimi yapilir. Veri madenciligi modelleri siniflan-
dirma, kiimeleme ve birliktelik kurallar1 analizidir!!. Siniflandirma modeli, tahmin ve
denetimli 6grenme uygulamalari igin kullanilabilir. Ornegin satig tahmininin, miisteri
terklerinin kestirimi gibi konularda tahminleyici bir model olan siniflandirma kulla-

6 SevdaErdogdu, Karmagik Algoritmalarin Gergek Zamanli Gomiilii Sistemlerde Gergeklen-

mesi, http://inet-tr.org.tr/inetconf11/bildiri/78.doc, Erisim Tarihi (20.02.2012),5.265.

Camelia V. Bratu-Rodica Potolea , Towards A Unified Strategy For The Preprocessing.
Step In Data Mining, http://search.utcluj.ro/articole/preprocessing vidrighin iceis
09.pdf, Erisim Tarihi (20.02.2012),s.1.

M.Ozgﬁr Dolgun ve digerleri, “Veri Madenciligi’nde Yapisal Olmayan Verinin Analizi”,
Istatistikciler Dergisi, http://www.turkistatistik.org/dergi/IstDer090203.pdf, Erisim
Tarihi (26,02.2012),s.54.

Yalcin Ozkan, Veri Madenciligi Yontemleri, Istanbul, Papatya Yayincilik, 2008, s.22.

10" Jiawei Han- Micheline Kamber, Data Mining: Concepts and Techniques, ABD; Morgan

Kaufman Publishers, Academic Press, 2001, s. 48.

T Mehmed Kantardzic, Data Mining Concepts, Models, Methods, and Algorithms, A
John Wiley & Sons,Inc.,Publication, United States of America, 2003, s.2.
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milir!? Yapay sinir aglari, istatistige dayali ve karar agaclari en giivenilir algoritma
gruplaridir. Miisteri profili ¢ikarma, iiriin yelpazesini ayristirma gibi konularda ise
kiimeleme analizinin kullanilmas1 uygun bir se¢im olacaktir. Genetik algoritmalar,
yapay sinir aglari, en yakin komsu ve K-Ortalama (K-Means) en taninmis algoritma-
lardandir'3. Baglant1 analiz modeliyse, alis-veris, ya da ziyaret oriintiisii belirlenmesi,
pazar sepeti analizi gibi uygulamalar icin kullanilan bir modeldir'4. APRIORI ve GRI
bu modelin en 6nde gelen algoritmalaridir. Bu model ve algoritmalar ayr1 ayri kullani-
labilecegi gibi, bir ¢calismada birden fazla model ve algoritma kullanilabilir.

Besinci Asama: Uygulama asamasi olup, uygun yazilim segilerek toplanan ve
hazirlanan veriler bu yazilim ile analiz edilir. Bu asamada kullanilacak olan yazilimlar
marka ve acik kaynak kodlu yazilimlar olarak iki ayr1 grupta toplanabilir. Marka ya-
zilimlarin arkasinda bir teknik destek olmasi bu tiir yazilimlarin en biiyiik avantajidir.
Ozgiir yazilim akiminin gelismesiyle birlikte acik kaynak kodlu yazilimlarin da sayisi
her gecen giin artmakla kalmamis, son derece giivenli sonuglar iiretebilen yazilim-
lar ortaya cikmistir. Bunlardan bazilari KNIME!, Tanagra!® ve WEKA isimli agik
kaynak kodlu yazilimlar olup, akademik alanlarda oldugu kadar, degisik sektorlerde
faaliyet gosteren her biiyiikliikteki firmanin veri madenciligi ¢oziimiine katkida bulu-
nabilecek niteliktedirler.

Altinc1 Asama: Sonuglarin degerlendirildigi ve sunumun analist tarafindan ya-
pildig1 asamadir. Ancak bu asamada isletme icinden is analistlerinin ya da yonetici
kadrosunun katilmasinda fayda vardir. Ayrica, diger asamalarda da isletme personeli-
nin yer almasi bagariy1 artiracak bir husustur. Bu asamada ise yazilimdan elde edilen
sonuglarin bir rapor haline doniistiiriilmesi, uygun kural ve sonuclarin daha 6n plana
cikarilarak yonetime sunulmasi islemleri yapilir.

Yedinci Asama: Son asama olup elde edilen sonuglar yorumlanarak yonetici
kararlarina doniistiiriiliir. Bu agama isletme yonetimi tarafindan yiiriitiiliir.

2. Satis, Pazarlama ve Miisteri Memnuniyetsizligi Uzerine Bir Uygulama
2.1. Amag

Bu calismanin amaci, tiiketicilerin memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerinin
temel sebeplerini ortaya ¢ikarmak ve veri madenciligi yoluyla kurallar olusturmak,

12 Goékhan Silahtaroglu, Kavram ve Algoritmalariyla Temel Veri Madenciligi, , Istanbul,

Papatya Yayincilik, 2008, s.45.

Ayse Oguzlar, Kiimeleme Analizinde Yeni Bir Yaklasim: Kendini Diizenleyen Harita-
lar (Kohonen Aglar1), http://e-dergi.atauni.edu.tr/index.php/IIBD/article/viewFi-
le/3645/3474, Erigim Tarihi (26,02.2012), s.94.

Aysan Sentiirk, Veri Madenciligi Kavram ve Teknikler, Bursa, Ekin Basim Yayin Dagi-
tim, 2000, s.19.

15 http://www.knime.org/, Erisim Tarihi (26,02.2012),
16

13

14

http://eric.univ-lyon2.fr/~ricco/tanagra/en/tanagra.html, Erigim Tarihi (26,02.2012),
17" http://www.cs.waikato.ac.nz/ml/weka/, Erisim Tarihi (26,02.2012),
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ayrica bu kurallarn tiiketicilerin kigisel dzelliklerine (yas, cinsiyet, ..vs) bagl olarak
degisimini incelemektir.

S6z konusu calisma kapsaminda, 2009-2010 akademik yilinda Pazarlama
Arastirmasi dersi kapsaminda lisans dgrencileri'® ile, “ Bugiine kadar alisverisleriniz-
le ilgili olarak hatirladiginiz bir memnuniyet veya memnuniyetsizlik aninizi anlatiniz
“ sorusunu iceren miisteri memnuniyet anketi uygulanmistir. Elde edilen toplam 301
adet miisteri memnuniyet ve memnuniyetsizlik hikayeleri'® incelenerek veriler elde
edilmistir.

Burada sozii edilen “memnuniyet” ya da “memnuniyetsizlik” sonucu, bu bo-
liimde yapilacak olan analizde kullanilacak hedef niteligin alt sinif degerlerini olustu-
racaktir. Yapilan 301 farkli goriisme sonucunda elde edilen hikayeler bir veri ambari
sekline doniistiiriilmiis, bu oykiilerden degiskenler ortaya ¢ikartilmis ve bu degisken-
ler veri madenciligi uygulama asamasinda analize dahil edilmistir.

2.2. Analizde Yer alan Degiskenler:

Analizde ii¢ ¢esit degisken yer almakta ve bunlar maddeler halinde asagida
goriilmektedir:

Sayisal Degiskenler

Yas: Anket yapilan kisilerin yas aralig1 18 — 64 arasinda degismektedir.

Sikayet zamani: O ile 720 arasi1 giin cinsinden degerler almaktadir. Bu alanda,
sikayet zaman1 bilinmiyorsa bilinmiyor, eger olayda bir sikayet s6z konusu degilse
yok degeri kullanilmagtir.

Cozliim asama sayisi: 0 — 6 aras1 rakamlar ve yok degerini tagimaktadir.
Memnuniyet durumlarinda bir ¢6ziim arayist olmadiginda bu degisken i¢in yok degeri
girilmigtir.

Kategorik Degiskenler

Cinsiyet: Kadin / erkek

Meslek: Toplam 16 degisik meslek grubu vardir.

Medenihal: Genel olarak evli ve bekar seklinde ayrilmisglardir. Ancak goriisme
yapilan kisilerin % 64,78’lik kism1 medeni halleri hakkinda bir agiklama yapmamis-
lardir.

Kent: Memnuniyet ya da memnuniyetsizlik olayinin gectigi kent.

I8 M.S. Koktiirk ve digerleri, Bir Egitim Metodu, Dért Pazarlama Kavram —Miisteri,
Miisteri Memnuniyeti, Memnuniyet/Memnuniyetsizlik Miilakat, Kisim 2, Bolim 4,
Basilmamis Eser

19" MLS. Koktiirk, Memnuniyet-Memnuniyetsizlik Hikayeleri Siirdiiriilebilir Bir Cahsma
(2007/2010), Siirat Daktilo Kollektif Sti. Istanbul, s.15.
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Semt: Memnuniyet ya da memnuniyetsizlik olayinin gectigi semt.

Sektor: Bu degisken aligverisin yapildig1 sektorii gostermektedir. Toplam 22
farklr sektor tipi kullanilmistir.

Memnuniyet: Kisilerin hikayelerinde satig sonucunda memnun olup olmadik-
larini bildiren degisken olup, evet ve hayir seklinde iki deger almaktadir.

Memnuniyet sebebi: Memnuniyet sebebi olarak, degisim, ilgi alaka, indirim,
kaliteli iiriin, nezaket, para iadesi, servis hizi, seklinde toplam 7 degisik sebep belir-
lenmistir.

Memnuniyet zamani: Memnuniyet zamani, satig oncesi, satis sirasi, satis Son-
rast olmak iizere li¢ tiirdiir. Bu degiskenin aldig1 bir dordiincii deger ise ‘yok’ tur.
Olaydan memnun olmayanlar i¢in dogal olarak yok secenegi tabloya eklenmistir.

Memnuniyetsizlik Sebebi: Memnun olmama ve bunun nedenini ifade eden de-
giskendir. Degiskenin aldig1 degerler, beden, bozulan mal, fiyat para, kotu hizmet,
kotu mal, musteri dikkatsizligi, yanlis yolcudur.

Uriin: Ankete katilanlarin ifade ve yanitlarinin ¢oziimiinden toplam 106 farkl
iiriin ortaya cikartilmigtir. Bu iirlinlerden bazilar; baza, cam silme aleti, kontér, otel
odasi, pudra, saat ve benzeridir.

Satisg sonrast hizmet tiirii: Satis sonrasinda talep edilen ya da uygulanan hizmet
tiiriinii ifade etmektedir. Bu degisken i¢inde, bilgilendirme, degisimi kabul etme, degi-
simi kabul etmeme, destek, ekstra sorunlarin ¢ikartilmasi, hediye, iade, iade red, ikna
calismasg, ilgi gosterme, ilgisizlik, indirim, kurulum, para iadesi, servis, tamir, teslim
gibi degerler yer almaktadir.

Uriin satinalma sekli: Magazadan, uzaktan ve kapidan olmak iizere ii¢ sekilde
olmasina kargin eldeki verilerde kapidan yanitina rastlanamamuistir.

Mantiksal Degiskenler:

Céziim: Satin alinan iiriin ile ilgili ortaya ¢ikan probleme iligkin ¢dziimiin var-
ligin1 ifade etmektedir ve var/yok seklinde iki deger almaktadir.

Coziimden tatmin olma: Eger bir ¢oziim ortaya ¢ikmigsa, miisterinin bu ¢o6-
ziimden tatmin olma durumunu ifade eder ve evet / hayir seklinde iki deger almaktadir.

3. Bilgisayar Destekli Analiz Calismasi

Oncelikle analizde kullanilacak olan tiim degiskenler veri madenciligi ya-
zilimlarmin grafiksel araglari ile incelenmis ve asagidaki sonuglar elde edilmistir.
Calismanin bu agamasi konu hakkinda genel bir bilgi vermeyi de amaglamaktadir.

Yas degiskeni:

Asagidaki grafikte goriildiigii gibi, ankete cevap veren kisilerin biiyiik bir ¢o-
gunlugu, %42,19 oranla 2 numarali yas grubu igerisinde; yani (21 — 25 yas) araligin-
dadir. Bunu, %15,28 ile 3 numarali yas grubu (26 — 31 yas) takip etmektedir.
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Deger - | Oran | % |Miktar

| 5,08 18
11 7,87 24
2 42,19 127
31 15,28 46
4 | 9,3 28
5] 9,87 30
B 5,95 18
71 3,32 10

Sekil 1: Yas Degiskenin Dagilimi
Cinsiyet degiskeni:

Ankete katilan kisilerin ¢ogunlugunu %58,14 orani ile kadinlar olusturmustur.

|De§i§ken | COran % |Mik~tar R
| 0,33 1
e | 4153 125
k | 814 174
Sekil 2: Cinsiyet Degiskenin Dagilimi
Meslek degiskeni:

Meslek degiskeninin grafigi incelendiginde, Yas degiskenini destekleyen bir
oranla 6grencilerin biiyiik bir cogunlugu olusturdugu goriilmektedir (%39,53). Kurum
caliganlar1 da grafikteki meslek siralamasinda ikinci sirada yer almistir (13,95).

Sekil 3: Meslek Degiskenin Dagilimi

Degisken | Oran | % |Miktar .
] 0,33 1
asistan] 1 Gf 5
hilisimei] 1,33 4
denetimei] 1,0 c!
egitmen _] 3,65 11
emekli _] 2,85 g
esnafl____ | 93 28
evhanimi 9,63 29
girisimei_] 2,95 g
kurumcalisani 13,85 42
kurumsal] 0,33 1
muhendis__] 4,98 15
ogrenci 39,53 114
saglik] 1,0 c!
satiselemani ] 3,65 11
uzrman ] 0,33 1
wonetici ] 3,32 10
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Medenihal degiskeni:

Ankete katilanlarin ¢ok biiyiik bir cogunlugunu %64,78 oraniyla bekarlar olus-
turmustur.

Degisken | Oran | % |Miktar :
hekar G4,73 195

U hilinmivar ] 365 11
el | 31,56 95

Sekil 4: Medenihal Degiskenin Dagilimi

Kent degiskeni:

Ankete katilanlar memnuniyet anketine cevap verirken bulunduklar1 kenti be-
lirtmemislerdir. Belirten kisiler icinde cogunlugu Istanbul olusturmaktadir.

Degisken | Oran . | | % |Mi|¢tar .
ankara] 0,66 2
antalva] 0,33 1

hilinmiyor 494 35 284
elazig] 0,33 1
istanbul ] 3,95 12
tekirdag] 0,33 1

Sekil 5: Kent Degiskenin Dagilimi

Semt degiskeni:

Ankete katilanlarin %95,35’ii oturduklar1 semt ile ilgili bilgi vermemislerdir.

Degisken | Oran | % |Miktar - ]
alarya| 0,33 1
bayrampasal 0,33 1
bilinrmivar | 95,35 287
corlu] 0,33 i
fatih] 0,33 1
gaziosmanpasal 0,33 1!
kadikoy] 0,33 1
kartal] 0,33 1
kocasinan] 0,33 1
kozyatagi] 0,33 1
mecidiyekoy] 0,33 |
merter] 0,33 1
nisaniasi| 0,33 |
osmanbey] 0,33 1
saskibakkal | . 0,33 1|

Sekil 6: Semt Degiskenin Dagilimi
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Sektor degiskeni:

Ankete katilanlarin verdikleri cevaplar dogrultusunda satin aldiklari iiriiniin
icinde bulundugu sektor %29,57 oraniyla tekstil sektorii olup bunu teknoloji sektorii
takip etmektedir (%22,26).

iDeﬁ:isken | Oran. . % | Miktar |

| 0,33 1

aksesuar] 0,66 2

alisveris merkezi] 0,66 2

altin] 0,33 1

ayakkabi ] 3,65 1

banka] 1,66 5

bilinmiyor] 1,33 4

bova sektoru] 0,33 1
m egitim ] 0.66 25

evesyasi 10,2 M

gida ] 4,98 15

hirdavat] 0,66 2

hizmet 1 11,63 35

internet] 0,66 2

kitap] 0,66 2

kozmedik ] 2,66 g

otomofiv] 1,66 5

saglik] 1,0 3

teknoloji ] 22,26 67

tekstil ] 29,57 89

turizm 1,66 5

L ulasim ] . 2,66 =

Sekil 7: Sektor Degiskenin Dagilimi

Memnuniyet degiskeni:

Ankete katilanlarin ¢cogunlugu memnuniyetsizliklerini dile getirdikleri icin
“hayir” cevabi cogunlugu olusturmustur (%54,82).

egfisken | Oran _ % |Miktar -
' evet | 4518 136
hayir | 5482 165

Sekil 8: Memnuniyet Degiskenin Dagilimi

Memnuniyet sebebi degiskeni:

Memnuniyetsizligin ¢ogunlugu olusturmasi nedeniyle memnuniyet sebebi ile
ilgi degisken i¢in “yok” cevabi en yiiksek orana sahip olmustur. Memnun olanla-
rin ifadeleri dogrultusunda, “ilgi-alaka” en 6nemli memnuniyet sebebi olurken bunu
“kaliteli Tiriin” cevabi takip etmistir.
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Degisken | Oran- | | o, |h.-'1iktar_..-
degisim ] 1,99 g
ilgi_alaka 28,24 a9
m indirim| 0,33 1
kaliteliurun 11,63 35
nezaket ] 1,99 g
paraiadesi] 0,33 1
semvis hizi] 0,33 1
urun cesidi] 0,33 1
yiok | a4,82 168

Sekil 9: Memnuniyet sebebi Degiskenin Dagilimi

Memnuniyet zamani degiskeni:

“Yok” cevab1 bu soruda da normal olarak en yiiksek orana (%54,82) sahip
olmus olup bunu %32,23 oraniyla memnun kisilerin “satfig sonras:” cevabi takip
etmektedir.

Degisken | Oran ' | % |Miktar - ||
satisoncesi____| 8,3 25
satissirasi__] 4 65 14
satissanrasi 32,23 ar
yiok | a4.a2 164

Sekil 10. Memnuniyet zamani Degiskenin Dagilimi

Memnuniyetsizlik sebebi degiskeni:

Memnuniyetsizlige yol acan en onemli etken %43,52 oramyla “kotii hizmet”
olmustur. Bunu %?24,58 oraniyla “kdtii mal” takip etmektedir.

Degisken | Cran | % |Miktar '
beden ] 1,33 4
bozulan_mal__| 8,3 25
fivat_para__| 7. a2
kotuhizmet 43,82 131
kotumal 24,58 T4
musteri dikkatsizlioi] 0,33 1
vanlis alcu] 0,33 1
vok ] 14,28 43

Sekil 11. Memnuniyetsizlik sebebi Degiskenin Dagilimi
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Uriin degiskeni:

Alinan cevaplar dogrultusunda ankete cevap verenlerin ¢ogunlugunu
9%27,57°1ik oranla “giyim esyast” ve %19,53’liik oranla “elektronik esya” satin alan
kisiler olusturmustur.

Degisken | Oran | %  Miktar

] 0,33 1

aksesuar_] 4,32 13

beyaz_esya] 2,33 7

bilinmiyorZ] 2,99 g

egitim ] 1,0 3
elektriki_urunier ] 3,99 12%

glekdronik ] 19,93 Bl

ev_esyasi__] 6,64 20

arim ] 2757 a3

hizmet ] 10,63 a2

ingaat] 1,33 4

kitasive] 0,66 2

kozmetik_] 289 g

otomotiv]] 1,66 8
yiyecek_icecek ] _ 1262 8]

Sekil 12. Uriin Degiskenin Dagihm

Satis sonrast hizmet tiirii degiskeni:

Alman cevaplar incelendiginde, %25,91 gibi bir oranla satis sonrasi hizmetin
cogunlukla “yok” oldugu goriilmiistiir. Verilen hizmetlerin cogunlugunu ise “iiriin
degisimi” olusturmustur (%22,26). Bu hizmeti “iiriin iadesi” takip etmektedir.

f Degisken | Oran | % Miktar
] 1,33 I
hilgilendirme| 0,66 2
i degisim__] 22,76 BT
degisimi_kabul_etmeme J] 3,99 12
destek]] 2,99 ]
ekstra sorunlarin cikartilmasi| 0,33 1
hediye ] 2,33 7
lade ] 563 29
iade_ret] 0,33 1
ikna_calismasi] 1,66 5
ilgi_gdsterme] 2 66 B
ilgisizlik] 0,33 1
ingirirn ] 1,66 5
kurulurm] 0,66 2
I para_ladesi ] 6,98 21
seris] 1,0 3
tarnir T 12,96 39
teslim]] 2,33 7
vokI_ 25,91 7R

Sekil 13: Satis sonras1 hizmet tiirii Degiskenin Dagilimi
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Sikayet zamani degiskeni:

Sikayet zamanu ile ilgili bilgiler kategorik verilerle ifade edilmek {izere grup-
landirilmig ve Tablo1’e uygun olarak veritabanina aktarilmigtir.

Tablol1: Veri Kiimeleri

Grup Adi Sikayet Zamani
A 0 giin sonra
B 1 -8 giin sonra
C 9 -33 giin sonra
D 50 giin ve sonrasinda

Sekil 14’de goriildiigii gibi bu kategorik degerlerin yan sira, sikayet zamani
degiskeni, bilinmiyor ve yok degerlerini de almistur.

Degisken | Cran - | % |Miktar :
A 26,488 T
=3 4,32 13
hilinmivaor 35,84 107
ol 1,33 4
o7l 2,33 7
yok | ang 93

Sekil 14: Sikayet zamam Degiskenin Dagilimi

Verilen cevaplarin dagilim tablosu incelendiginde, bilinmiyor ve yok cevapla-
rinin disinda, gikayet zamani igin en ¢ok ortaya ¢ikan cevap grubu A ile temsil edilen
0; yani hemen / ayn1 giin araliidur.

Uriin satinalma sekli degiskeni:

Ankete cevap veren kisilerin biiyiik bir cogunlugu aldiklari iiriinii magazadan
satin almiglardir (%388,7).

Degisken l Oran %, IMiktar. ]
bilinmiyor _] 4,65 1 4|
magazadan | a8.7 267
uzaktan ] 6,64 20/

Sekil 15. Uriin satinalma sekli Degiskenin Dagilim
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Coziim asama sayisi degiskeni:

Hatali bir iiriiniin problemi i¢in ¢ogunlukla 1 asamada ¢oziim saglanmistir
(%42,52). Ama bunun yanisira “yok” cevabi1 da 6nemli bir yer almaktadir.

Degisken | Oran _ % |Miktar. |
| 1,33 4

o] 266 8}

1 ] 42 52 128
2 14,95 45

30 4,55 14

51 1,0 3
| 0,33 1

yok | . 32,56 ]|

Sekil 16: Coziim asama sayis1 Degiskenin Dagilimi

Coziim degiskeni:

Anket cevaplarmin yarisindan fazlasi1 (%51,5) ¢oziim icin “var”, kalani ise*-
yok” seklindedir.

Degisken | Oran - | % |Miktar .
war | 51.5 155
yok | 48,5 146

Sekil 17: Coziim Degiskenin Dagilimi

Coziimden tatmin olma degiskeni:

Ankete katilanlar i¢inde ¢6ziimden tatmin olanlarin oram1 %33,22°dir. Elde
edilen verilerin %28,9’unda zaten soruna herhangi bir ¢6ziim bulunamamigstir. Bu
acidan bakildiginda toplam (100 + 114) 214 kayittan 114; yani %53,27’s1 kendilerine
sunulan ¢oziimden mutlu olmamigtir. Tiim kayitlar i¢inde tatmin olmama orani ise %
37,87 dir.

|DE§i§ken | Qran | %, |Miktar l|
evet | 33,22 100

hayir | arar 114

ik | 2349 ar

Sekil 18: Coziimden tatmin olma Degiskenin Dagilimi
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3.1. Misteri Memnuniyetine Etki Eden Degiskenlerin (Ayirici
Niteliklerin) Iliski Derecelerinin Analizi

Verilerden elde edilen sonuglar, ¢oziimiin olmadig1 (¢éziim=yok) noktalarda
memnuniyetsizlik (memnuniyet=hayir) oldugunu ortaya koymustur.

Bu tespitten sonra; Ayni anda memnuniyet ve ¢oziim olmamasi durumlarinda-
ki, miigteri, tiriin ve hizmet profilimiz nedir? sorusuna cevap aranacaktir.

Sorununa ¢6ziim bulamayan ve bu yilizden de memnuniyetsiz olan miisterileri
tek bir grupmus gibi gormek yerine, ka¢ degisik tiirde bu ézellikleri tasiyan miisteri
grubu oldugunu belirlemek amaciyla K-Means algoritmasiyla kiimeleme analizi ya-
pilmistir. Bu nedenle; aynmi anda (¢éziim="yok” ) ve (memnuniyet=""hayir” ) bilgileri-
ne sahip olan kayitlar analize sokularak, bu sart1 saglamayan diger kayitlar analizden
cikarilmigtir. Dolayisiyla, toplam 301 hikayenin 110°u bu amag i¢in analiz edilmistir.

Analize giren degiskenler ise sunlardir:

* (Cinsiyet

* Memnuniyetsizlik Sebebi

o Uriin

* Satis sonrast hizmet tiirii

* (oziim agama sayisi.

K-Means algoritmasi uygulandiktan sonra, elde edilen kiimeleme analizi sonu-
cunda, bes ayr1 kiimenin ortaya ¢ikti1 goriilmiistiir.

* kiimel: 31 kayit
e kiime 2: 40 kayit
* kiime 3: 10 kayit
* kiime 4: 11 kayit
* kiime 5: 18 kayit
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Tablo 2: K-Means Algoritmasi Sonuclari

K-Means

Kiime 1: 31 kayit
* Cinsiyet (erkek -> 100%)
* (Coziim asama sayisi(yok -> 51,61%)
*  Memnuniyetsizlik sebebi(kotii hizmet -> 51,61%)
e Satig sonras1 hizmet tiirii (iade,tamir -> 22,58%)
e Uriin (elektronik -> 48,39%)

Kiime 2: 40 kayit
* Cinsiyet (kadin -> 100%)
* (CoOziim asama sayis1 (yok -> 87,5%)
*  Memnuniyetsizlik sebebi(kotii hizmet -> 97,5%)
¢ Satis sonrast hizmet tiirii (yok -> 52,5%)
e Uriin (giyim -> 30%)

Kiime 3: 10 kayit
* Cinsiyet (kadm -> 90%)
* (Coziim asama sayisi(1 -> 60%)
*  Memnuniyetsizlik sebebi(kotii mal -> 100%)
* Satis sonrast hizmet tiirii (degisimi kabul etmeme -> 60%)
e Uriin (giyim -> 40%)

Kiime 4: 11 kayit
* Cinsiyet (kadin -> 54,55%)
e (oziim asama sayisi(1 -> 100%)
e Memnuniyetsizlik sebebi(kotii hizmet -> 100%)
e Satig sonrast hizmet tiirii (degisimi kabul etmeme -> 36,36%)

Uriin (bilinmiyor, egitim, ev esyasi-> 18,18%)

Kiime 5: 18 kayit
* Cinsiyet (erkek -> 100%)
e (Coziim asama say1si(yok -> 77,78%)
*  Memnuniyetsizlik sebebi(kotii hizmet -> 72,22%)
* Satig sonrast hizmet tiirii (yok -> 55,56%)
e Uriin (hizmet-> 61,11%)

Bu kiimeler incelendiginde su sonuglara ulagilmistir;

Birinci kiimenin ozelligi, %48,39 oranla elektronik esya alan erkeklerin, iade
ve tamir icin miiracaatlarinda memnuniyetsizlik sebebi kotii hizmettir. Dolayisiyla,
bu kiimedeki erkekler, memnuniyetsizliklerinin {iriiniin kotii olmasindan degil, karsi-
lagtiklar1 hizmet ve tavrin kotii olmasindan kaynaklandigini bildirmislerdir.
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Ikinci kiimenin ézelligi, %30 oranla giyim esyas1 alan kadinlarin, iade ve ta-
mir i¢in miiracaatlarinda memnuniyetsizlik sebebinin yine kétii hizmet oldugu go-
riilmiistiir. Dolayisiyla, bu kiimedeki kadinlar, birinci kiimeye benzer sekilde mem-
nuniyetsizliklerinin iiriiniin k6tii olmasindan degil, karsilagtiklar: hizmet ve davranig
biciminin kotii olmasindan kaynaklandigini bildirmislerdir.

Diger kiimeler de bu sekilde incelendiginde 6zet olarak su sonuca varilabilir:
Uriin tiirii elektronik ve giyim esyas1 oldugunda, miisteriler satig sonrasi hizmet alma-
maktadirlar, buna karsin {iriin tiirii ev esyas1 ve egitim oldugunda ¢dziim asama sayisi
en az 1 (bir) olmaktadir. Bu da tiiketicilerin bu konuda 1srarc1 oldugunu gostermek-
tedir.

Kiimeleme analizi bu asamada gozlemler arasi1 gruplagmalar1 ortaya koymak
amaciyla yapilmistir. Bu ¢alismanin ilerleyen asamasinda karar agaci ve kiimeleme
teknikleri i¢ ice kullanilarak daha ayrintili olarak ele alinacaktir.

3.1.1. Analizde Kullanmlan Veri Seti Uzerinde Modelleme Islemleri

Memnuniyetsizligin gizli kalmis sebebini ortaya ¢ikarmak amaciyla, bu asa-
mada iki tiir modelleme ¢aligmasi yapilmistir; a) Kiimeleme, b) Siniflandirma

3.1.1.1. Kiimeleme Analizi:

Bu model calismasi esnasinda veri seti, ¢oziimden tatmin olanlar ve tatmin
olmayanlar seklinde ikiye ayrilarak, her iki parcaya kiimeleme analizi yapilmis ve
sonuclar karsilagtirilmagtir.

Oncelikle ¢Oziimden tatmin olanlara, daha sonra olmayanlara ait olan kiimeler
ayr1 ayr incelenmis, ardindan benzerlik ve farkliliklar1 ortaya koymak amaciyla bir
karsilastirma yapilmustur.

Analizin bu asamasinda; Kent, Semt, Memnuniyet, Memnuniyetsebebi,
Memnuniyetzamani degiskenleri analizden c¢ikarilmis ve analize asagidaki degisken-
lerle devam edilmistir

Yas, Cinsiyet, Meslek, Medeni hal, Sektér Memnuniyetsizlik sebebi, Uriin,
Satis sonrasi hizmet tiirii, Sikayet zamant, Uriin satin alma gekli, Coziim asama sayisi,
Coziim, Coziimden tatmin olma.

Sonug olarak asagidaki kiime 6zellikleri ortaya ¢ikmuistir.
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Tablo 3: Coziimden Tatmin Olan ve Coziimden Tatmin Olmayan
Miisteri Kiimelerinin Karsilastirilmasi

Coziimden Tatmin Olanlar Coziimden Tatmin Olmayanlar

Kiimel: 100 kayzt Kiimel: 114 kayit
Belirgin Ozellikler Belirgin Ozellikler
* Coziim (var-%100) * (Coziim (yok-%51,75)
¢ Cinsiyet (Kadin-(%66) * Cinsiyet (Kadin-(%52,63)
* Yas (2"-%41.38) * Yas (2% -%45,61)
* (Oziim asama sayis1 (1-%79) e (0ziim asama sayis1 (1-%39,47)
* (0ziimden tatmin olma (evet -%100) ¢ (0ziimden tatmin olma (hayir -%100)
* Medeni hal (bekar- %56) * Medeni hal (bekar- %65,79)
*  Memnuniyetsizlik sebebi *  Memnuniyetsizlik sebebi

(kotii mal-%34) (kotii hizmet- %54,39)
* Meslek (6grenci-%32) * Meslek (6grenci-%41,23)
e Uriin (giyim %30) e Uriin (elektronik %23,68)
¢ Uriin satinalma sekli (magazadan %91) ¢ Uriin satinalma sekli (magazadan
* Satig sonrast hizmettiirii %83,33)

(degisim- %51) e Satig sonras1 hizmettiirii (yok- %17,54)
* Sikayet zamani (bilinmiyor %40) e Sikayet zamani (bilinmiyor %55,26)

*2 numarali Yas Grubu : (21 — 25 yas)

Iki kiime arasindaki belirgin farkliliklar asagidaki degiskenlerde goriilmiistiir:
- Cinsiyet

- Uriin

- Satig sonras1 hizmet tiirii

- Uriin satinalma sekli

- Memnuniyetsizlik sebebi

Elde Edilen Farkhhklarin Nitelik ve Boyutlarinin Incelenmesi:

Cinsiyet degiskenine bakildig1 zaman, her iki kiimede kadinlarin agirlikli oldu-
gu goriilmekle birlikte, ¢coziimden tatmin olanlarin orant %66, olmayanlarin %52,63
olmasi, kadinlarin erkeklere oranla daha cabuk ¢oziime ulagmasi anlamina gelmek-
tedir.

Alman iiriin acisindan bakildiginda, giyim esyalarinda ¢ikan sorunlarin ¢ozii-
miinde degisim olanag1 yaratmasi sayesinde, elektronik egyaya oranla giyim esyalari
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daha tatmin edici sonuglar elde edilmesini saglamaktadir. Zaten satig sonrasi hizmet
tiiriine bakildiginda, ¢6ziimden tatmin olanlarin %51 gibi bir orani bu sorunu degi-
sim suretiyle ortadan kaldirmistir. Coziimden tatmin olmayanlara bakildiginda ise,
917,54 oranla herhangi bir ¢6ziim se¢eneginin sunulmadigi goriilmiistiir. Ayni sekil-
de, analiz sonucunda goriinmediginden dolay1, degisimin ¢ok az oldugu aciktir (varsa
da en azindan %17,54 oraninda daha kiiciik olacaktir).

Uriin satin alma sekli her iki kiimede de magazadan olmakla birlikte, ¢oziim-
den tatmin olmama durumunda, uzaktan aligverislerin arttig1 goriilmektedir.

Memnuniyetsizlik sebebine gelince, en onemli farklilik burada ortaya ¢ikmak-
tadir. Coziimden tatmin olunmadigir durumlarda memnuniyetsizlik sebebinin %54,39
orantyla kotii hizmet oldugu goriiliirken, ¢oziimden tatmin olundugu durumlarda
bunun %34 oraniyla kotii mal oldugu ve en azindan degisim gibi bir ¢oziim olana-
&1 yaratti§1 goriilmiigtiir. Kotii hizmette ise boyle bir olanak miimkiin olmadig1 i¢in
memnuniyetsizlik daha yiiksek gozlenmistir.

3.1.1.2. Karar Agacr:

Bu boliimde ¢oziimden tatmin olup olmamay1 etkileyen degiskenler ve bunlara
bagh kurallari, karar agact modeliyle ortaya konmaya calisilmistir. Meslek, medeni
hal, semt, kent gibi degiskenler elenerek, modele sadece; yas, cinsiyet, sektéor, mem-
nuniyetsizlik sebebi, ilirtinyeni, satig sonrast hizmet tiirii, tirtin satinalma sekli, ¢oziim
asama sayisi ¢oziim, ¢oziimden tatmin olma (hedef degisken) degiskenleri dahil edil-
mistir. Bu analizde C5.0 algoritmas1 kullanilmistir.

Asagidaki sekilde C5.0 algoritmasi sonuglari1 goriilmektedir. Buna gore, ¢ozii-
miin olmadig1 durumlarda ¢6ziimden tatmin olma negatif yanittir; yani ya ‘yok’ ya da
‘hayir’dir. Bu da gayet dogal ve tahmin edilebilir olup bu sonug veri madenciliginin
tanimindaki gizli kalmis kurala uymamaktadir.

Ancak ¢0zlimiin var oldugu durumlarda kismen tatmin, kismen de tatminsizlik
oldugu goriilmiistiir. Bunun kurali da su sekilde ortaya ¢cikmigtir:

cozum = yok "[Durum: YOK]
b cozum = var - [Durum:EVET]
- COZUM_asama_sayisiin [ "3""5" "6" | [Durum: HAYIRE  hayir
----- coOZUM_asama_gayisiin ["0" ] [Durum: EVET] = evet
----- cOZUM_asama_sayisiin ["1" "yok" ] [Durum: EVET] = evet
& coZum_asama_sayisiin ["2"] [Durum: HAYIR]
- Memnunivetsizlik_sebebiin ["beden’ "musteri dikkatsizli "yok" ] [Durum: HAYIRE: hayir
----- Mermnunivetsizliik_sebebiin ["bozulan_mal" "fivat_para" "koturmal® ] [Durum: EVET] = evet
“ Memnuniyetsizlik_sebehi in ["kotuhizrmet' [[Durum: HAYIRI=>  hayir

Sekil 19: C5.0 Algoritmasi Sonuclari

(Sekil 19) goriildiigii gibi, satin almalarda ¢ikan problemler sonucu memnuni-
yetsizligin giderilmesinde ¢éziimiin olup olmadigimin yanisira, ¢dziim asama sayisi-
nin etkinligi de 6nem kazanmaktadir.
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Goriildiigii gibi ¢oziimiin varligindan sonra en 6nemli degisken ¢éziim asama
sayisidir. Coziim asama sayisi licten biiyiik oldugu durumlarda sonucta ¢oziim olsa
dabhi tiiketiciler ¢6ziimden tatmin olmamaktadirlar. (Bu durum da; bikkinlik, motivas-
yon kaybu, iiriinii kullanmaktan vazge¢me,..vb sonuclar1 dogurabilir.)

Dikkat edilirse ii¢ ve yukarisi tatminsizlik yaratirken, miisterilerin ¢6ziimden
tatmin olabilmeleri i¢in ¢dziim asama sayist sifir ya da bir olmalidir. Bundan daha
fazla sayidaki ¢oziim asama sayis1 “memnuniyetsizlik anisi” olarak kalmaktadir. Buna
karsin, ¢oziim asama sayist iki ise durum bundan farklidir; soyle ki, ¢6ziim asama
sayist iki iken,

- Eger memnuniyetsizlik nedeni bozulan mal, fiyat, ya da kétii mal ise miiste-
riler kendilerine sunulan ¢6ziimden tatmin olmaktadirlar.

- Oysa memnuniyetsizlik nedeni kotii hizmet ise tiiketiciler kendilerine sunu-
lan ¢6zlimden tatmin olmamaktadirlar.

Bu sonug ve cikarim daha 6nce kiimeleme analiziyle ortaya konan “kétii hiz-
metin telafisi zordur.” sonucuyla ortiismektedir.

4. Sonug¢

Veri madenciligi veri tabanlarinda gizli kalmis Oriintii ve kurallar1 ortaya ¢ika-
ran bir yontemdir.

Bu ¢alismada veri madenciligi 301 kisinin aligveris sonrasi yasadiklari mem-
nuniyet ve memnuniyetsizlik dykiilerinin arkasinda yatan gizli, insan gdzlemiyle be-
lirlenmesi kolay olmayan Oriintii ve kurallar1 ortaya ¢ikarmak i¢in kullanilmistir.

Yapilan siniflandirma ve kiimeleme analizleri sonunda, analiz 6ncesi ve genel
tiikketici davramiglart araciligiyla kolaylikla tahmin edilebilecek, ‘iiriin bozuksa mem-
nuniyetsizlik vardir’ gibi basmakalip nedenlerin disinda daha once kesfedilmedigi
diisiiniilen cesitli nedenler bulunmustur.

Bu sonuclarin baghcalar: sunlardir:

* Giyim egyalarindaki memnuniyetsizlik, degisim olanag1 soz konusu oldu-
gunda diger iiriinlere gore daha kolay memnuniyete doniismektedir.

* Jade ve degisim kotii maldaki memnuniyetsizli§i memnuniyet anisina do-
niistiirmektedir.

e Kadinlar kotii mal ile karsilagtiklarinda erkeklere oranla daha kolay ¢oziime
ulagmaktadirlar.

* Kotii mal ve hizmette ¢6ziim asama sayis1 onemli bir etken olup bu agama-
nin esik degeri 3 (ii¢) olarak elde edilmistir. Buna gore, s6z konusu esik
degerinin altindaki asama sayis1 miisteri memnuniyetini olustururken 3 ve
tizerindeki asamalarda elde edilmis ¢oziimler memnuniyetsizlige yol ag-
maktadir.
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* Aninda veya tek asamada ¢oziilen sorunlar, memnuniyet anist olarak hatir-
lanmaktadr.

* Sorun hizmetten kaynaklaniyorsa asama sayisinin 2 (iki) olmasi tiiketicide
memnuniyetsizlik yaratmaktadir.

* Sorun iiriin eksenli oldugunda iki asamada ¢oziilen sorunlar bile tiiketicide
memnuniyetsizlik anis1 olarak kalmaktadir.

Yukaridaki bulgular perakende sektoriinde isletmelerin miisteri memnuniye-
tini saglamak amaciyla yapilan ¢aligmalara 151k tutacak nitelikte olup, 6zellikle kotii
mal ya da hizmet sunumlarinda ortaya ¢ikan memnuniyetsizligi, tam tersi bir sekilde
memnuniyete doniistiirme olanaginin oldugu net bir sekilde goriilmiistiir.
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