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TUKETICi TATMINi VERILERININ ANALIZi:
YAPAY SiNiR AGLARI ve REGRESYON ANALIZI
KARSILASTIRMASI

Metehan TOLON* Nuray GUNERI TOSUNOGLU™

Oz:

Tiiketici tatmini arastirmalart dzelde pazarlama yoneticilerinin, genelde ise
isletme yéneticilerinin énem verdigi ve titizlikle yiiriittiigii arastirma tiirlerinden
biridir. Isletme faaliyetlerinin hedef tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarin ne oranda
karsiladigr, ne tir iyilestirmeler yapilmast gerektigi diizenli olarak inc-
elenmelidir. Tiiketici arastirmalar: uygulanmasi zor arastirma tiirlerinden biri-
dir. Isletmelerin hedef kitle secmelerine ragmen, hedef kitle icindeki tiiketicilerin
istek ve ihtiyaglarini, beklentilerini ve memnuniyet diizeylerini dogru olarak
belirlemeleri pazarlama yoneticileri i¢in hayati 6nem tagir.

Her arastirmada oldugu gibi tatmin arastirmalarinda da hangi yontemle
ol¢iim yapilacagina karar vermek her zaman kolay olmamaktadir. Segilecek
olan yontem, arastirma sonuglarmnin objektifligini ve bu da yiiriitiilmesi gereken
faaliyetlerin verimliligini etkilemektedir. Hangi yontemin yapilacak arastirma
icin en uygun oldugunu tespit edebilmek icin kullanilan analizlerin kars-
tlastiriimast hem akademik camia, hem de ilgili sektorler acisindan yararh
olacaktir.

Bu ¢alismada 2000°li yllarla beraber kendine yer bulan yapay sinir aglar
ile tatmin arastirmalarinda siklikla kullanilan regresyon yontemi ele alinmis ve
Ankamall miisterilerine yapilan uygulama karsilastrmali  olarak analiz
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici tatmini, yapay sinir aglari, regresyon analizi

ANALYZING CONSUMER SATISFACTION DATA:
A COMPARISON OF ARTIFICIAL NEURAL
NETWORKS and REGRESSION ANALYSIS
Abstract:
Researches relating to consumer satisfaction fall into categories of
researches which marketing managers in especial and business managers in
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general place emphasis and perform with accuracy. It should be regularly
analyzed at which rate business operations meet the demands and needs of
customers and which amendments need to be performed. Consumer researches
are one of the difficult research type in implementation. Although firms have
selected target audience, it is vital importance for marketing managers to assign
needs and desires, expectations and satisfaction levels of consumers which are
in target audience correctly.

It is not always easy to decide about which methods to be employed in
researches relating to customer satisfactions just as all researches. The method
to be selected influence the objectivity of research results and this will influence
the productivity of the operations to be performed. It will be useful for both
academicians and related sectors to determine most suitable method for related
research by comparing useful analysis.

In this research, the method of artificial neural networks, which come to the
forefront by the years 2000, and regression analysis which is employed
occasionally in satisfaction researches have been reviewed and the practise
performed to Ankamall customers analyzed comparatively.

Keywords: Consumer satisfaction, artificial neural networks, regression
analysis

GIRIS

Pazarlama yoneticilerinin toplam igletme basarisini artirabilmek igin arastirdigi
konularin basinda tiiketici tatmini gelmektedir. Tiiketici tatmini; tiiketicilerin
beklentileri ile igletmelerin tiiketicilere sunduklart mal ve hizmet performanslarinin ne
kadar denk oldugu ile iliskili bir kavramdir. Isletmeler sunduklari mal ve hizmetlerle bu
beklentileri karsilamaya ve hatta beklentilerin {izerine ¢ikmaya c¢aligmaktadirlar.
Tiiketici tatmini arastirmalarin siirekli hale getirerek var olan eksikleri gideren, olumlu
yonlere odaklanma saglayan isletmeler sadik tiiketici yaratma yolunda emin adimlar
atabilmektedirler.

Bu amagla pazarlama yoneticileri i¢in 6nemli problemlerden biri, objektif olarak
yapilmasi gereken tiiketici tatmini aragtirmalarinda kullanilacak yontemin seg¢ilmesidir.
Sonuglar1 gercege en yakin yontemin secilmesi, yapilan arastirmanin etkinligini
artirmakta ve dolayisiyla isletmenin mevcut durumunu gostererek ileriye doniik olarak
daha dogru kararlar vermesini saglamaktadir. Tiiketici tatmini aragtirmalari, tiiketici
davranislarinin karmasik yapisi itibariyle uygulanmasi zor arastirma tiirlerinden biridir.
Geleneksel istatistiksel analizlerin tatmin arastirmalarinda yetersiz kaldig1 bir¢cok yazar
tarafindan kabul gérmektedir. Bu nedenle yeni tekniklerin arastirilarak karsilastirmaya
tabi tutulmasi 6nem kazanmaktadir.

Pazarlama alaninda son yillarda kullanilan tekniklerden biri yapay sinir
aglaridir. Sinir aglar1 insan beyninin ¢aligmasindan esinlenerek, biyolojik sinir sistemi
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gibi hareket edecek ag modellerinin kurulabilmesi igin gelistirilen bir yontemdir. Bu
calismada tiiketici tatmini arastirmalarinda yapay sinir aglarinm  kullanimi
irdelenmistir. Yontemin performansini degerlendirmek igin regresyon analizi ile
karsilastirma yapilmasi amaglanmustir.

Caligmanim ilk béliimiinde yapay sinir aglar1 konusu agiklanacaktir. Ikinci
boliimde regresyon analizi kisaca sunulacaktir. Ugiincii boliimde iki yontemi
karsilagtirmak i¢in Ankara’da Ankamall aligveris merkezi miisterileri tizerinde yapilan
uygulama verilerek elde edilen sonuglar degerlendirilecektir.

I) YAPAY SINiR AGLARI

Bilgisayarlar, ¢ok karmasik sayisal islemleri aninda c¢oziimleyebilmelerine
karsin, idrak etme ve deneyimlerle kazanilmis bilgileri kullanabilme noktasinda ¢ok
yetersizdirler. Bu olayda insani ya da insan beynini istiin kilan temel 6zellik, sinirsel
algilayicilar sayesinde kazanilmis ve goreli olarak siniflandirilmis bilgileri kullana-
bilmesidir. Uzman sistemler, bulanik mantik, genetik algoritma ve yapay sinir aglar
gibi yapay zeka alt dallar1 6zellikle son yillarda genis bir arastirma ve uygulama alani
bulmaktadir (Elmas, 2003: 21).

Temelde yapay sinir aglari, insan beyninin mimarisinden yola ¢ikilarak
diizenlenmektedir. Bu konudaki ilk teoriler Mc Culloch ve Pitts tarafindan 1943 yilinda
ortaya atilmistir. Daha sonra Hebb’in ¢alismasi (Hebb’in 6grenme teorisi 1949) insan
beyninin néronlarinin nasil 6grendiklerini ortaya koymaya g¢aligmistir. 1958 yilinda
Rosenblatt algilama {izerinde durmustur. Yapay sinir aglari hakkinda en basarili
uygulamalar 1960’11 yillarda Widrow ve Hoff tarafindan gelistirilmistir. Paul Werbos
1974 yilinda Widrow — Hoff prosediirii i¢in karsit hata gorevleri yapisini teklif etmis,
boylece daha onceki tek-katman kisiti elemine edilmis ve pek cok kisitl siireg
hesaplanabilmistir. Diger gelismeler biiyiik 6l¢iide Kolmogorov’un (1957) stiper durum
teoreminden esinlenmistir. Bu bize siirekli fonksiyonlarin dogrusal olmayan sonuglarla
dogrusal sonuglarin biitiinlestirilmesiyle hesaplanabilecegini gostermistir (Krycha ve
Wagner, 1999: 186).

Yapay sinir aglari, tecriibeden 6grenebilme yetenegine sahip, yeni durumlara
adapte olabilen, bunun yaninda oldukga hizli ¢alisan giiclii ve kiyaslanabilir bilgisayar
sistemleridir. Yapay sinir aglarinda temel siiregleme elemani nérondur. Her néron
agirlikla birlestirilmis bir girdi setine sahiptir. (Wang ve Takefuji, 1993: 12).

DARPA (Defense Advanced Research Projects Agency) Yapay Sinir Aglari
Caligmasi’na gore yapay sinir aglari sistemi fonksiyonu ag yapisina gore tanimlanmis
ve paralel olarak ¢alisan birgok basit siireg elemanlarindan olusmakta ve siiregleme
elemanlarin hesaplanmasiyla g¢alismaktadir. Yapay sinir aglart mimarisi, yiiksek
hesaplama oranlarini saglamak i¢in birgok basit siire¢ elemanlar1 kullanan biyolojik
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sinir sistemleri mimarisinden esinlenmektedir (DARPA Yapay Sinir Aglar1 Caligmas,
1988: 60).

Verilen tanimlamalar 1s18inda yapay sinir aglarinin, insan sinir sistemindeki
mimariyi ele alarak verilerin analizi i¢in bilgisayar sistemini kullandigmi sdylemek
miimkiindiir. Burada 6nemli olan nokta pazarlama arastirmasi agisindan karmasik bir
yapiya sahip olan tiiketici tatmini arastirmalarinda yapay sinir aglar1 sisteminin daha
esnek ve gergekei sonuglara ulasmasimin miimkiin olabilmesidir.

A) Yapay Sinir Ag1 Modelleri

Yapay sinir ag1 modeli birbirleriyle baglantili olan sinirlerin bulundugu
katmanlardan olusmaktadir. Temelde bu katmanlar; girdi katmani, gizli katman ve ¢ikt1
katmani olmak lizere {i¢ tanedir. Girdi degiskenleri girdi katmanindan gelmektedir. Bu
girdi unsurlart etkilesime tabi tutulduktan sonra ortaya ¢ikti degiskenleri ¢ikar. Bunlar
da ¢ikti katmanini olusturur. Arada bulunan gizli katmani ise dis ortamla baglantisi
olmayan sinirlerden olusur ve bu sinirler girdi katmanindaki sinyalleri ¢ikti katmanina
gonderirler. Yapay sinir ag1 yapisini Sekil : 1’de gormek miimkiindiir.
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Kaynak: Kurup ve Dudani 2002: 571

Isleyis sekillerine gore yapay sinir aglari ileri beslemeli ve geri beslemeli aglar
olmak {izere ikiye ayrilirlar. ileri beslemeli yapay sinir aglarinda sinyaller sadece tek
bir yonde, girdi katmanindan ¢ikti katmanina dogru yonelir. Bir katmandan elde edilen
ciktt degeri, aym katmandaki sinirleri etkilemez. Ileri beslemeli aglarda, sinirler
yalnizca bir sonraki katmanda bulunan sinirlerle baglantiya sahiptir. Bu modellerde
agm ¢iktisl, tamamen aga giren girdilere baghdir. leri beslemeli aglar herhangi bir
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dinamiklik 6zelligi tasimazlar ve gosterdikleri 6zellik bakimindan dogrusal ve dogrusal
olmayan kararlt problem alanlarinda uygulanmalari miimkiindiir (Giineri, Apaydin,
2004: 175) (Cichocki, Unbehaven, 1993: 64 — 65).

Geri beslemeli aglarda bir tiir geri besleme islemi vardir. Bu ag yapilarinda
sinyalin yonii girdi katmanindan ¢ikti katmanina dogrudur. Ancak ayni zamanda, bir
katman iizerinde yer alan sinirler, kendisinden, katmandaki diger sinirlerden ya da
diger katmanlardaki sinirlerden sinyal alabilmektedir. Bu sebeple geri beslemeli
aglarda bir sinirin ¢ikisi, sinirin o andaki girdileri ve agirhk degerleriyle
belirlenmesinin yaninda bazi sinirlerin bir 6nceki siiredeki cikig degerlerinden de
etkilenmektedir (Glineri, Apaydin, 2004: 175)(Elmas, 2003: 63).

B) Yapay Sinir Aglarinda Ogrenme

Yapay sinir aglarinda bilgi, agdaki baglantilarin agirliklarinda depolanir. Bir
agda 6grenme, istenen bir islevi yerine getirecek sekilde agirliklarin ayarlanmasi siire-
cidir. Yapay sinir aglarinda 6grenme, sinirler arasindaki agirliklarin degistirilmesi ile
gerceklesmektedir. Buna gore sinirler arasi baglantilar iizerindeki agirliklart belirli bir
yontem ile dinamik olarak degistirilebilen aglar egitilebilir. Ogrenebilen aglar, yeni
sekilleri taniyabilir ya da verilen bir girisin hangi sinifa ait olduguna karar verebilir.
Yapay sinir aglarinda 6grenme diigiimler arasindaki agirliklarin, diigiimlerdeki etkinlik
ya da aktarim iglevlerinin degiskenlerinin ayarlanmasiyla yapilmaktadir (Elmas, 2003:
95).

Yapay sinir aglart kullanilarak yapilan arastirmalarda en sik kullanilan 6grenme
yontemleri, danmigmali ve danismasiz 6grenme yontemleri olmasindan dolayr bu
yontemler tizerinde durulacaktir.

Danismali 6grenmede, yapay sinir ag1 kullanilmadan 6nce egitilmelidir. Egitme
islemi, sinir agina giris ve ¢ikig bilgileri sunmaktan olusur. Bu bilgiler genellikle
egitme kiimesi olarak adlandirilir. Her bir giris kiimesi i¢in uygun ¢ikis kiimesi aga
saglanmalidir (Elmas, 2003: 96).

Sistemde yer alan her bir girdi degiskeni ile iligkide olan hedef ¢ikti degerleri
bilindigi zaman danigsmali 6grenmeye ihtiyag duyulur. Bagka bir deyisle, sistemdeki
girdilere karsilik iiretilmesi arzu edilen ¢iktilar belirtilir (Glineri, Apaydin, 2004: 176).

Danigsmali 6grenme yontemi, ileri beslemeli aglarda daha siklikla kullanilan bir
yontemdir. Danigmali 6grenme ydnteminde ¢alisma seti, verinin oOzellikleri ve
gozlemlenebilir ¢iktilar hakkinda biitiin bilgileri igerir. Modeller, girdilerle ¢iktilarin
iliskisi 6grenilerek olusturulabilir (Smith, Gupta, 2002: 2).

Danismasiz 6grenmede girdi degiskenlerine karsilik arzu edilen c¢iktilar
belirtilmez. Ag yalnizca girdi modelini 6grenir. Ogrenme siireci iizerindeki ileri
doniisiin  kaynagi belli degildir. Katmanlar arasindaki agirliklarin ayarlanmasi ag
tarafindan kendiliginden gerceklestirilir (Giineri ve Apaydin, 2004: 176).
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Danigsmasiz 6grenmede sadece girdi katmanindaki degerler kullanilmaktadir.
Amag, veri setindeki modelin ortaya g¢ikarilmasidir. Sistemin dogru ¢ikis hakkinda
bilgisi yoktur ve giriglere gore kendi kendisini 6rnekler. Danigsmasiz olarak egitilebilen
aglar, istenen ya da hedef ¢ikis olmadan giris bilgilerinin 6zelliklerine gore agirlik
degerlerini ayarlar. Burada ag istenen dis verilerle degil, girilen bilgilerle ¢alisir. Bu tiir
ogrenmede gizli sinirler disaridan yardim almaksizin kendilerini 6rgilitlemek igin bir
yol bulmalidirlar. Bu yaklasimda, verilen giris vektorleri i¢in onceden bilinebilen
performansint dlgebilecek ag icin hicbir ¢ikis 6rnegi saglanmaz, yani ag yaparak
ogrenmektedir (Hanssens, Parsons, Schultz, 2001: 226) (Elmas, 2003: 150).

C) Yapay Sinir Aglarinin Avantaj ve Dezavantajlari

Geleneksel istatistiksel analizler genellikle uygulamayla ilgili durumlara uygun
sonuglar ortaya koyamazlar. Tiiketici tatmini aragtirmalarinda temel problem simgeler
arasindaki yiiksek korelasyon degerleridir. Bu, ¢ok ¢esitli simgelerin birbirlerine goére
goreceli onemini belirlemek i¢in kullanilan standart beta katsayisini etkileyebil-
mektedir. Eger yiiksek dereceli coklu baglanti var olursa standart beta katsayisi dnemli
gostergelerin yanlis yorumlanmasina sebebiyet verebilir. Bunun yaninda, geleneksel
istatistiksel analizler gostergelerin normal dagilim gosterdiklerini varsaymaktadir. Bu,
tilketici tatmini Ol¢limii ile Ortiismemektedir. Son olarak geleneksel istatistiksel
analizler bagimsiz ve bagimli degiskenlerin arasinda dogrusal bir iliski oldugunu
varsaymaktadir. Bu da 6nemli bir hatadir. Gegmisteki arastirmalar iligkilerin genellikle
egrisel ve dogrudan uzakta oldugunu gostermektedir (Garver, 2002: 10).

Yapay sinir aglari uygulama itibariyle uzun yillardir kullanilmasina karsin
pazarlama alanindaki kullanimi son bes y1l igerisinde yaygimlasmistir. Ozellikle tiiketici
davranislarinin agiklanmasi bakimindan diger istatistiksel analiz yontemlerine gore
daha esnek ve gercege yakin sonuglar ortaya koymasindan dolayi tercih edilme orani
bundan sonra da artacaktir. Bununla beraber yapay sinir aglar1 yonteminin bazi avantaj
ve dezavantajlar1 bulunmaktadir. Bunlar (Elmas, 2003: 27) (Yildiz, 1999: 118)(Giineri,
2001: 10— 11):

Avantajlari:

- Yapay sinir aglar1 onceki deneyimlerden 6grenebilir, bir kez egitildiklerinde yeni
bir veri kiimesine hemen cevap verebilir. Bir Ornekten hareket ederek diger
ornekleri agiklayabilir.

- Yapay sinir aglar1 matematiksel modele ihtiya¢ duymaz. Yapay sinir ag1 yazininda
verilerin yapay sinir aginin egitiminde kullanilmasi i¢in gerekli bir varsayima
rastlanmamustir.

- Yapay sinir aglan verilerden hareketle bilinmeyen iligkileri akillica hemen ortaya
cikarabilir. Aglarin bu 6zelligi, uygulama agisindan 6nemlidir.
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- Geleneksel bilgisayar sistemleri, sistemde olusacak hatalara karst ¢ok hassastir.
Sistemde meydana gelebilecek en ufak bir hata, sonuca ulasmama ya da sonuglarda
biiyiik hataya yol agabilmektedir. Ancak yapay sinir aglarinin bir veya birkag
ndéronunun zarar gérmesi sistemi geleneksel bilgi islem teknolojilerinde oldugu
kadar etkilemez.

- Ag agirlik katsayisi ve yapisi gibi kendi parametreleri degistiginde somut bir
problemin ¢6ziimii i¢in kendini adapte edebilme 6zelligine sahiptir.

- Aglar dogrusal degildir. Bu nedenle karmagik problemleri dogrusal tekniklerden
daha dogru ¢ozebilirler. Dogrusal olmayan davramslar hissedilir, algilanir ve
bilinebilir. Ancak, bu problemleri ve davraniglart matematiksel olarak ¢6zmek
zordur.

Dezavantajlar:

- Sistem igerisinde ne oldugu bilinemez. Bu sebeple bazi durumlarda aglarin verdigi
sonuglart degerlendirmek zor olabilir.

- Bir problemin ¢6ziimiinde ¢ok uygun bir ¢6ziim bulamayabilirler ya da hata
yapabilirler. Bunun sebebi, ag1 egitecek bir fonksiyonun bulunmamasidir. Bazi
durumlarda fonksiyon bulunsa bile yeterli veri bulunamayabilir.

- Egitilmek i¢in uzun bir zamana ihtiya¢ duyarlar ve bundan dolayr zaman ve para
maliyeti yliksektir.

- Farkli sistemlere uyarlanmasi zor olabilir.

- Agn kalitesi ve kapasitesi, uygulamadaki hiz1 ile orantihdir. Oyle ki, diigiimlerin
sayisindaki artig bile zamanin ¢ok daha artmasina sebep olabilir.

IT) REGRESYON ANALIZI

Bilindigi gibi arastirmalarda degiskenler arasindaki iliskiyi belirlemek igin en
¢ok kullanilan tekniklerden biri de regresyon analizi teknigidir. Cogu bilim adamu sinir
aglarin1 daha iyi anlatabilmek igin, sinir aglar1 ile regresyon modelleri arasindaki
iliskiyi agiklamaya c¢alismistir. Dogrusal, dogrusal olmayan, basit, ¢oklu, parametrik,
parametrik olmayan, lojistik, vb. gibi ¢ok sayida regresyon modeli bulunmaktadir.
Yapilan ¢aligmalarda sinir aglar1 regresyon modelleriyle karsilastirilirken bu modeller
kullanilmustir (Giineri ve Apaydin, 2004:176).

Regresyon, istatistikte iki ya da daha ¢ok degisken arasindaki iliskinin
modellenmesinde kullanilan bir tekniktir. Regresyon analizinde bagimli degisken
(agiklanan degisken, cevap degiskeni) Y ile, bagimsiz degiskenler (agiklayict
degiskenler) ise X; (j=I, ..., m) ile gosterilir. Burada amag, bagimli degisken ile bir ya
da birden ¢ok bagimsiz degisken arasinda kurulan modeldeki parametreleri tahmin
ederek, bagimsiz degiskenlerin bilinen degerleri i¢in bagimli degiskenin alacag: degeri



254 | Metehan TOLON

tahmin etmektir. Yani bagimhi degisken ile bagimsiz degiskenler arasindaki iligki
yapisini belirlemektir.

Y bagimli degiskenini etkileyen m tane bagimsiz degisken X;, X, ..., X, olmak
iizere ¢oklu regresyon modeli,

Y=8, +BX, +B X, + .. +B, X, +¢ @)

olarak tanimlanir. Burada B, ve £ (=1, .., m) parametreleri, X; (iz) bagimsiz
degiskenleri sabit tutuldugunda X, deki bir birimlik degismenin ¥ bagimh degiskeni
tizerindeki beklenen degisim miktarini veren regresyon katsayilar: ve ¢ hata terimidir.
Model tahmininde amag¢ & hata terimini minimum yapacak sekildeki £ ve S
katsayilarini tahmin etmektedir.

Regresyon modelleri, tek tabakali bir sinir ag1 yapisina benzetilebilir. Bagimsiz
degiskenler sinir aglarindaki girdilere, bagimli degisken ¢iktilara, 5 katsayilar: da sinir
aglarindaki agirliklara doniistiiriilebilir.

Katsayilar1 bulmak i¢in, deney ve gozlemler yapilarak veri setinin olusturulmasi
gerekir. Bu, sinir aglarinda damismanli 6grenme siireci lizerindeki egitim setine
benzemektedir. Regresyon analizinde £, ve f; katsayilarinin bulunmasi amaglanmistir.
Sinir aglar1 yaklasimi, bir regresyon problemi gibi ele alindiginda, burada da amag,
agirhk katsayilarinin  bulunmasi olacaktir. Sinir ag1 {izerindeki agirliklarin
bulunmasinda geri yayilim algoritmas: kullamlabilmektedir'.

III) UYYGULAMA

Bu c¢alismanin amacit 2000’li yillarla beraber pazarlama arastirmalarinda
kendine yer bulan “Yapay Sinir Aglari” yonteminin uygulanisini gostermek ve
yontemin dogrusal regresyon analizi ile bir karsilastirmasini yapmaktir. Bu amagla
isletmeler acisindan iizerinde 6nemle durulan tiiketici tatmini konusunda bir uygulama
yapilmasi diisliniilmiistiir. Uygulama i¢in Ankara’da bulunan ve tiiketicilerin en fazla
tercih ettikleri varsayillan Ankamall aligveris merkezinin misterilerine, aligveris
merkezinden duyduklart tatminin 6lgiilmesi amaciyla ulagilmaya ¢aligilmistir. Ayrica
ortaya ¢ikan sonuglar alisveris merkezlerine gelebilecek potansiyel miisterilerin tatmin
diizeylerinin tahmini agisindan da 6nem tagimaktadir.

Aragtirma ile ilgili wverilerin toplanmasinda yiiz ylize anket metodu
kullanilmistir. Anket formu ii¢ bélimden olusmaktadir. Birinci bélimde miisterilere ait
demografik dzelliklere yer verilmistir. Tkinci boliimde 31 degiskenden olusan bir soru
tablosu ile miisterilerin beklentilerinin ortaya koyulmasi amaglanmistir. Son boéliimde
ise ayn1 degiskenler agisindan miisterilerin Ankamall aligverig merkezinden duyduklari
tatmin diizeyi sorgulanmistir. Bu degiskenler segilirken aligveris merkezlerinde tiiketici

Ayrmtilar i¢in bakiniz Warner ve Misra 1996.
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tatmini konusunda yapilmis olan ¢aligmalardan yararlanilmis ayrica bunlarim yaninda
uygun olacagi diisiiniilen degiskenler eklenmistir Anket formu hazirlanirken sorularin,
cevaplayicilar tarafindan anlasilir olmasina ve sonuglarin tartismaya agik olmamasina
Ozen gosterilmistir. Bu amagla 57 birimlik bir pilot uygulama yapilarak anket formunda
gerekli diizeltmeler yapilmistir. Gergeklestirilen 57 birimlik pilot uygulama sonrasinda
anketin giivenilirligi test edilmis ve Cronbach — Alfa katsayist beklenti diizeyi
acisindan 0,82, tatmin diizeyi agisindan ise 0,86 ¢ikmustir. Bu degerler aragtirmanin
giivenilir oldugunu gostermektedir.

Anketlerin uygulandig1 miisteriler hareket halindeki bir niifusu olusturdugundan
keyfi ornekleme metodunun trafik 6rneklemesi tiiriine gore segilmistir. Aragtirmada
273 misteriye anket uygulanmustir. Anketler farkli miisteri gruplarma ulasmak
amaciyla haftanin degisik giinlerinde ve giiniin degisik saatlerinde uygulanmistir.

Uygulama esnasinda, yapilan anketlerdeki beklentileri olgen ikinci grup
sorularda Olgiilen degiskenler faktér analizinden yararlanilarak gruplandirilmistir.
Analiz sonucunda ortaya ¢ikan dort degisken grubu en uygun olacak bigimde
isimlendirilmistir. Analizde bagimli degisken miisterilerin ortalama tatmin diizeyleridir.
Tatmini etkileyen bagimsiz degiskenler ise miisterilerin beklenti diizeyleridir ve bu
degiskenler,

- Miisteri Hizmetleri,

- Fiziksel Sartlar,

- Personel,

- Perakendeci Karmasi Cesitliligi
dir. Tanimlanan bu bagimsiz degiskenler asagida acgiklandig gibidir:

x: Miisteri Hizmetleri (Satis gelistirme faaliyetlerinin etkinligi (hediye ¢eki,
hediye c¢ekilisi vb...), Yangin, saglik ve emniyet gibi durumlar i¢in 6zel 6nlemlerin
almmis olmasi, Engelli tiiketiciler i¢in rahat aligveris imkani saglanmasi, Calisma
saatlerinin uygun olmasi, Aligveris yapanlar i¢in evlere servis imkaninin bulunmast)

xy: Fiziksel Sartlar (Aligveris esnasinda calan miizik, Isi, aydmnlatma ve
havalandirmanin yeterli olmasi, Yeterli otopark alanma sahip olmasi, Alisveris
merkezinin bulundugunuz yere yakin olmasi (ev, isyeri), Alisveris merkezinin ig¢
hacminin yeterli olmasi)

x3: Personel (Calisanlarin giyim — kusami, ¢alisanlarin miisterilere karsi ilgisinin
yeterliligi, calisanlarin miisterilere kars1 hitabi)

x4: Perakendeci Karmasi Cesitliligi (Yiyecek-icecek katinin yeterliligi, Cocuk
eglence alanlarmin olmasi, Cocuk tekstil magazalarinin olmasi, Geng tekstil
magazalariin olmasi, Yetigkin tekstil magazalarinin olmasi, Saat-Optik-Kuyumcu
magazalarinin olmasi, Elektronik ve Beyaz esya magazalarinin olmasi, Cep telefonu
magazalarinin olmasi, Ev dekorasyon ve yap1 market magazasimin olmasi, Banka —
ATM olmasi, Kozmetik ve bijuteri magazalarinin olmasi, Ayakkabi-Canta
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magazalarinin olmasi, Camasir-Corap magazalarinin olmasi, Kuru temizleme magaza-
larmin olmasi, Kitap-Kirtasiye magazalarinin olmasi, Sinemanin olmasi, Oyuncakgi
magazalarinin olmasi, Spor malzeme satan magazalarin olmasi)

Tiiketicilerin tatminini dlgmek i¢in dnce yapay sinir aglari ile daha sonra ¢oklu
dogrusal regresyon ile analiz yapilmistir. Yapay sinir aglari ile analiz yapilirken veri
setinde yer alan veriler rasgele olarak; egitim, gecerlilik ve test seti olmak iizere ii¢
boliime ayrilmistir. Veri setinin %80’ini egitim seti, %10’ unu gegerlilik seti, %10 unu
da test seti olusturmustur. Egitim seti, agin egitiminde, gegerlilik seti, sinir agindaki
gizli lnite sayisini se¢mede, test seti ise egitimin uygulanmasinin performansini
Olgmede kullanilir.

Yapay sinir aglari ile uygulamada kullanilan model ileri beslemeli aglar i¢in geri
yayilim algoritmasi ve dgrenme yontemi de danismali 6grenme yontemidir. Agirhik-
larin belirlenmesi siirecine iliskin algoritma;

k=1,2, ..., Z katman numarasi,

X! : k’inc1 katmandaki i biriminin girdisi,

»; tk’mc1 katmandaki i biriminin ¢iktisi,

w; © (k-1)’inci katmandaki i birimini, &’inc1 katmandaki j birimine baglayan
agirlik,
olmak iizere asagidaki gibidir (Elmas, 2003: 139-140):

Adim 1) w'ya gercek degerli kiigiik rastlantisal sayilar baslangi¢ degeri olarak
atanir.

Adim 2) Rasgele bir (x”,#”) (giris, hedef) ¢alisma modeli segilir ve £ katma-
nindaki her bir j birimi i¢in ileri yonde “cikt1” degeri hesaplanir. Boylece ¢ikis,

v =f(Zy )
olur. 1 no’lu katmanin girdileri O {issiiyle adlandirilir. Bu da

0_
Vi =%

biciminde gosterilir.

Adim 3) Son Z katmaninda hesaplanan i birimleri i¢in in ve karsilik gelen
yf degerleri Delta miktarlarinin hesaplanmasinda kullanilmaktadir. Cikis birimleri
icin hata terimleri hesaplanir.

5/ =(v/ -y ) f'(x])

Adm 4) k=7, Z-1, ..., 2 katmanlarindaki tiim i birimleri i¢in geriye yayilimla
deltalar yani gizli katman birimleri i¢in hata terimleri hesaplanir.
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87 = f1(XTHZW,

Adim 5) Biitiin agriliklar w; leri kullanilarak giincellenir.

eski

yeni _ k
wi =wp + Awif

-1

ko_ ko k
Aw; =n8; y,

Adim 6) 2. adima doniip, toplam hata kabul edilebilir bir diizeye gelene kadar
her bir p modeli i¢in islemler tekrarlanir.

Bu algoritmanin uygulanmasi ile en iyi agirliklar elde edilmis olur.

Analiz sonucunda ortaya ¢ikan denklemleri su sekilde degerlendirmek

miimkiindiir:

- Denklemdeki katsayilar her bir degisken setinin tatmine ne kadar etki ettigini
gostermektedir. Bu agidan pozitif olan katsayilar tatmine pozitif yonde etki
eden degisken setlerini, negatif katsayilar ise tatmine negatif etki eden
degisken setlerini ifade etmektedir,

- Denklemde, potansiyel miisteriler i¢in yapilacak analizde, her bir degisken
setine verilen cevaplarin ortalamalari alinarak, bunlar denklemde yerine
konuldugunda potansiyel miisteri i¢in tatmin diizeyi ortaya konabilmektedir.

Iki yontemden elde edilen sonuglarin karsilastirilmasi igin test setinin

performansi degerlendirilmistir. Bunun igin test setinde yer alan verilere iligkin tatmin
diizeylerinin tahminleri her iki yontemden elde edilen tahmin denklemleri aracilig ile
bulunarak standart hata degerleri hesaplanmistir. Standart hata degeri,

Z(yi_.f/i)z
n—k

formiili ile hesaplanmaktadir. Burada y; gergek tatmin degeri, y; tahmini tatmin degeri,

S =

n veri sayisl, k ise degisken sayisidir.

A) Uygulama Sonuclar:

Ankamall miisterilerinin magazadan duyduklar1 tatmine iligkin yapay sinir
aglarindan elde edilen tahmin denklemi,

Yysa = -0,08479x, + 0,11973x, + 0,1308x; + 0,12718x4 + 2,42921
ve regresyon analizinden elde edilen tahmin denklemi ise,
¥ =-0,100x; + 0,083%, + 0,120x; + 0,164x4 + 2,552

bi¢iminde bulunmustur.



258 /| Metehan TOLON

Her iki yontemden elde edilen denklemde de miisteri hizmetleri degisken setinin
tatmini negatif yonde etkiledigi goriilmektedir. Sonuglar incelendiginde miisteri
hizmetlerinin tatmine negatif etki etmesinin en Onemli sebeplerinin evlere servis
imkaninin olmamasi ve satig gelistirme faaliyetlerinin etkin yiiriitiilmemesi oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Diger degisken setleri ise tatmini pozitif yonde etkilemektedir.

iki yontemden elde edilen sonuglarmn karsilastirilmas: igin test setine iliskin
bagimsiz degiskenlerin degerleri, yani miisterilerin beklenti diizeylerine iligkin
ortalamalar, bulunan denklemlerde yerine yazilarak, tahmini tatmin diizeyleri
hesaplanmistir. Gergek tatmin degerleri ile tahmini tatmin degerleri arasindaki farka
iliskin standart hata degeri bulunarak karsilagtirma yapilmigtir. Elde edilen hata
degerleri Tablo 1°de verilmistir.

Tablo : 1
Tahminlere Iliskin Standart Hata Degerleri

Yapay Sinir Regresyon
Aglart Analizi
Standart Hata Degeri 0,25 0,27

Tablo : 1’den goriilebilecegi gibi yapay sinir aglarindan elde edilen tahminler
¢ok az bir farkla da olsa regresyon analizinden elde edilen tahminlerden daha az hataya
sahiptir. Bu sonug¢ yapay sinir aglarinin pazarlama arastirmalarinda kullanilmasinin
uygun oldugunu ve regresyon analizi kadar etkin sonuglar verdigini gostermektedir.

SONUCLAR

Tiiketici tatmini arastirmasinda kullanilan regresyon analizi ve yapay sinir aglar1
ile ilgili yapilan uygulama sonucunda, beyindeki sinir aglar1 yapisin1 drnekleyerek
analizini gergeklestiren yapay sinir aglarinin, regresyon analizinden daha az hataya
sahip sonuglar verdigi goriilmektedir. Bu durumda tatmin arastirmalarinda siklikla
kullanilan regresyon analizinin gergeklestirilebilmesi i¢in gerekli varsayimlarin
saglanmadig1 durumlarda yapay sinir aglar1 yonteminin rahatlikla tercih edilebilecegini
sOylemek miimkiindiir.

Bundan sonra yapilacak caligmalarda, gesitli sektorlerden toplanan daha genis
caplt veriler ile tatmin arastirmalarinda kullanilan diger yontemlerle yapay sinir
aglarmin karsilagtirmali  analizinin yapilmasinin, yapay sinir aglart yonteminin
etkinligini belirlemede literatiire katki saglayacagi diisiinilmektedir.
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