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Oz

Elektronik ticaretin yayginlagmasi ile birlikte e-ticaret firma sayisinda artis olmus ve rakipler arasinda rekabet baslamistir.
Isletmelerin rakip firmalar karsisinda basarili olmas acisindan miisteri memnuniyetinin giiniimiizde 6nemli bir yeri vardir. Miisteri
memnuniyeti, miisterilerin aldig1 hizmet veya iiriin karsisinda olumlu geri bildirim saglamasidir. Miisterilerin firma memnuniyetini
artirmas1 adina miisterilerin beklentilerini dogru analiz ederek miisteri memnuniyetini ve baghligim st diizeye g¢ikarmak
miimkiindiir. Misterileri sadik miisteri, kaybetmek iizere olunan miisteriler ve kaybedilen miisteriler olarak kiimelere ayirmak
miimkiindiir. Bu calismada miisteri profillerini dogru analiz edip sadik miisterilerin sadakatini artirmak, kaybetmek iizere olunan
miisterilerin bagliligini ve memnuniyetini artirmak, kaybedilen miisterileri ise geri kazanmak adina dogru stratejileri gelistirmek
amaclanmistir. Makalede 28 soruluk anket ¢alismasi 100 farkli miisteri iizerinde uygulanmis olup, miisteriler e-ticaret sektoriinde
Kendini Orgiitleyen Haritalar (KOH/SOM) yardimiyla miisteriler 4 kiimeye ayrilmistir. Kiimelerin 6zellikleri belirlenerek her bir
kiimeye ozel satig stratejileri gelistirilmistir. Miisteri kiimeleri 6zelinde gelistirilen stratejiler ile miisterilerin memnuniyeti ve miisteri
bagliliklarini artirarak e-ticaret sitesinin sadik miisteri sayisin1 artirmak hedeflenmistir.

Anahtar Kelimeler
“Miisteri memnuniyeti, miisteri baglhilhigi, segment analizi, yapay zekd, kendini orgiitleyen haritalar (KOH/SOM)”

Abstract

With the widespread adoption of e-commerce, the number of e-commerce companies has increased, leading to intensified
competition among competitors. In order for businesses to succeed against rival firms, customer satisfaction plays a significant role
in today's context. Customer satisfaction refers to the positive feedback provided by customers regarding the services or products
they receive. Analyzing customers' expectations accurately and elevating customer satisfaction and loyalty to the highest level is
possible in order to enhance customer satisfaction. It is feasible to categorize customers into groups such as loyal customers,
customers at risk of being lost, and lost customers. This study aims to develop appropriate strategies by accurately analyzing
customer profiles to increase the loyalty of loyal customers, enhance the loyalty and satisfaction of customers at risk of being lost,
and regain lost customers. A 28-question survey was conducted on 100 different customers in the e-commerce sector as part of this
research. Using Self-Organizing Maps (SOM) in the e-commerce industry, customers were divided into four clusters. The
characteristics of each cluster were identified, and tailored sales strategies were developed for each cluster. The objective was to
increase customer satisfaction and loyalty by implementing strategies specific to each customer cluster, thereby increasing the
number of loyal customers on the e-commerce website.
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1. Giris

E-ticaret, son yillarda hizla biiyiiyen ve giderek daha da 6nem kazanan bir sektordiir. Internetin yayginlagmasi, dijital teknolojilerin
geligsmesi, mobil cihazlarin kullanimimin artmasi ve giivenli 6deme sistemlerinin yayginlagmasi gibi faktorler e-ticaretin gelecekteki
Oonemini artirmaktadir.

Gelecekte, e-ticaret sektoriiniin daha da biiyiiyecegi ve geleneksel perakende satis kanallarinin yerini alacagi ongoriilmektedir.
Teknolojinin ilerlemesiyle birlikte, online aligveris deneyimi daha da gelisecek, yapay zeka ve veri analitigi gibi teknolojilerin
kullanimi yayginlasacak ve miisterilere daha kisisellestirilmis hizmetler sunulacaktir.

Ayrica, pandemi gibi beklenmedik olaylar da e-ticaretin 6nemini artirmustir. Insanlarin evlerinde daha fazla zaman gecgirmesi ve
fiziksel magazalara gitmek istememesi, online aligverise olan talebi artirmistir. Bu nedenle, gelecekte e-ticaret sektoriiniin biiyiimesi
ve Onemi daha da artacaktir.

E-Ticaret’in miisterilere pazar arastirmasinda kolaylik saglamasi ve iiriin cesitliligi fazla sunmasi gibi avantajlardan dolay1 miisteriler
son yillarda online aligverise yonelmistir. E-Ticaret siteleri, saticilara ise zaman ve mekan smirt olmaksizin satig avantaji
sunmaktadir. Ozellikle COVID-19 donemi ile birlikte online aligveris hayatimizin ayrilmaz bir pargasi haline gelmistir. E-ticaretin
bir¢ok avantaji vardir. Bunlar; genis miisteri tabani ile e-ticaret igletmeleri, diinya genelindeki miiterilere tirtinlerini satma imkani
sunar. Bu, isletmelerin daha biiyiik bir miisteri tabanina erigmelerini saglar ¢cevrimigi aligveris yaptiklar isletmelerle. Diisiik isletme
maliyetleri ile geleneksel magazalar icin kira, personel, stok yonetimi ve diger giderler gibi yiiksek maliyetler vardir. Ancak, e-ticaret
isletmeleri i¢in bu maliyetler daha diisiiktiir. Bir internet sitesi barindirmak ve bir depolama alani kiralama gibi giderler disinda,
isletmenin diger maliyetleri 6nemli 6l¢iide azaltilabilir. Kolay pazarlama ile e-ticaret isletmeleri, internetin sundugu ¢esitli pazarlama
teknikleri aracilifiyla hedef kitlelerine ulagabilir. Arama motoru optimizasyonu, sosyal medya pazarlamasi, e-posta pazarlamasi gibi
yontemlerle miisteri tabanini artirmak miimkiindiir. 7/24 acik olmasi ile e-ticaret siteleri, miisterilere giiniin 24 saati alisveris yapma
imkan1 sunar. Bu, geleneksel magazalarin miisteriye sundugu esnekligi saglar ve miisterilerin igletmelerden satin alma yapmak igin
fiziksel olarak magazaya gitmeleri gereksinimini ortadan kaldirir. Miisteri sadakati ile miisteriler, cevrimi¢i aligveris yaptiklar
isletmelerle daha siki bir iligki kurabilirler. E-ticaret isletmeleri, miisteri sadakatini artirmak icin miisteri hizmetleri, promosyonlar,
indirimler ve 6dil programlart gibi bircok yontem sunar. Bu avantajlar, isletmelerin ¢evrimici satis yapmaya baslamasi icin yeterli
sebeplerdir. Ancak, e-ticaret isletmeleri icin de bircok zorluk ve riskler vardir. Bu nedenle, isletme sahiplerinin dikkatli bir sekilde
planlama yapmasi, dogru stratejileri belirlemesi ve dogru kaynaklari kullanmasi gereklidir.

Miisterilerin online aligverise yonelmesiyle sektorde rakip firma sayisinda ciddi artis gozlemlenmektedir. Bu yiizden e-ticaret
sirketleri rakipleri karsisinda fark yaratabilmek adina cesitli calismalar yapmaktadir. Firmalar pazarlama ¢aligmalarini bilimsel
aragtirmalar ile destekleyerek rakip firmalar karsisinda yapilacak ¢alismalarda kullandiklari stratejilerin maliyeti acisinda ciddi
anlamda diisiis saglayacaktir.

Giiniimiiz kosullarinda teknolojinin hizli gelisimiyle artan rekabet ortaminda firmalar, ait olduklar1 sektorde fark olusturabilmek
adia miisteri isteklerini dogru analiz ederek miisteri memnuniyetini ve miisteri bagliligini artirmak istemektedir. Isletmeler miisteri
beklentilerini karsilayamamasi durumunda rakiplerinin gerisinde kalacaktir. Miisteri beklentileri ise satin alma islemi gerceklestikten
sonra uygun anket sorular ile miisterilerin taninmasi saglanmali ve istekleri analiz edilmelidir (Sahin vd., 2017). Bu sayede
isletmeler verdikleri hizmetin kalitesi Ol¢ebilecek ve miisterilerden aldiklar1 geri doniisler ile iyilestirmeler yapilabilecektir (Sayin
vd., 2021).

Miisteri memnuniyeti, bir sirketin miisterileri tarafindan sunulan iiriin veya hizmetin kalitesi, fiyati, erisilebilirligi, islem kolaylig
gibi faktorlerin toplami olarak tanimlanabilir. Bagka bir agidan bakildiginda, miisteri memnuniyeti, bir sirketin miisteri ihtiyaglarini
anlamasi, miisteri taleplerine gore {iiriin/hizmet tasarimi yapmasi, iiretim siirecinde miisteri odaklilik ilkesini benimsemesi,
iirtin/hizmetin kalitesini artiric faaliyetlerde bulunmasi ve son olarak miisteri geri bildirimlerine gore siirekli iyilestirme yapmasi gibi
faktorleri igerir. Bu nedenle, miisteri memnuniyeti, bir sirketin basaris1 ve rekabet giicli acisindan biiyiikk 6nem tasir ve miisteri
memnuniyetini artirmak icin sirketlerde cesitli faaliyetler gerceklestirirler.

Miisteri bagliligi, bir miisterinin belirli bir marka, iiriin veya hizmete karsi olan tutkusunu, sadakatini ve siirekli olarak bu marka,
iiriin veya hizmeti tercih etme egilimini ifade eder. Miisteri bagliligi, miisterinin sirketle olan iligkisini artirir, sirketin miisterileri ile
daha yakin bir iligki kurmasini saglar ve bu da sirketin miisteri tabanini genisletmesine, satislar1 artirmasina ve rekabet avantaji elde
etmesine yardimci olur. Miisteri bagliligi, miisteri memnuniyetine baghidir ancak sadece memnuniyet yeterli degildir. Miisteri
baglhilig1, miisteri deneyimlerinin yan1 sira miisteri sadakat programlari, kisisellestirilmis hizmetler, miisteriye 6zel teklifler, miisteri
geri bildirimleri ve miisteri iletisimi gibi faktorlere de baglhdir.

Bankacilik, telekomiinikasyon, giyim, egitim, saglik ve teknoloji gibi bir¢cok sektérde miisteri memnuniyet analizleri yapilmaktadir.
Son zamanlarda e-ticaret sitelerinin kullaniminin ve rakip firmalarin artmasiyla miisteri memnuniyeti onem kazanmistir.
Miisterilerinin isteklerini yerine getirmeyen isletmeler pazardaki yerini koruyamamakta ve rakiplerini gerisinde kalmaktadir (Sahin
vd., 2017).

Firmalar genellikleri sahip olduklari miisteri gruplarini memnun ve sadik olarak iki gruba ayirmaktadir. Bu miisteri gruplar1 yani sira
miisterileri kaybetmek iizere olduklar1 ve kaybettikleri miisteri gruplar1 da dahil edilmelidir. Miisteri gruplarin1 maliyet agisindan
degerlendirecek olursak mevcut miisteriyi elde tutmak yeni miisteriyi kazanmaktan daha az maliyetlidir. Bu nedenle firmalar mevcut
miisterilerini kaybetmek istememekte ve cesitli faaliyetlerde bulunarak miisterilerin bagliliklarini artirmak istemektedir. Ayni
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zamanda mevcut miisteri bilgileri firmalarda bulundugu icin miisteriyi tanimak ve uygun kampanyalar iletmek yeni miisteri
kazanmak ve isteklerini analiz etmeye calismaktan daha az maliyet ve ¢aba gerektirecektir.

Giiniimiizde isletmeler miisteri bilgilerini kayit etmekte ve veri ambarlarinda saklamaktadir. Bilgiye doniismeyen verilerin firmaya
higbir katkis1 yoktur. Eldeki verilerin isletmeye faydas: olacak sekilde bilgiye doniistiiriilmesi gerekmektedir. Istatistiksel yontemler
ile cok boyutlu ve karmagsik veri setleri analiz edilebilir. Verileri bilgiye doniistirmek i¢in uygun yontemin secilmemesi zaman
kaybinin yani sira fazla maliyete neden olabilmektedir. Maliyet ve zaman tasarrufu saglamak adina ¢aligmamiza uygun yontemin
kullanilmasi gerekmektedir (Teslim, 2019).

Bu calismada, uygulama e-ticaret sektoriinde faaliyet gosteren bir firmada gergeklestirilmistir. Calismada elde edilen veriler
cercevesinde miisteriler siniflara ayrilarak firmanin miisterilerini tanimasini saglanmistir. Olusturulan siniflandirma sonucunda
miisterilere dogru stratejileri uygulayarak miisteri memnuniyetini ve bagliligini artirilmast hedeflenmistir.

Calismada 1984 yilinda MathWorks tarafindan gelistirilmis MATLAB programlama dili kullanilarak, yapay zeka yontemlerinden
olan Self Organizing Map (SOM) kullanilarak miisterilerin kiimelere ayrilmasi amaglanmistir. Miisteriler, baglilik ve memnuniyet
ekseninde ayrilma alanmi saptanarak gesitli kiimelere ayrilmistir. Calisma sonucunda her kiimeye 6zel kosullar dikkate alinarak
miisteriler ile ilgili stratejiler gelistirilmistir. Firma, miisteri gruplarina 6zel olarak gelistirilen stratejileri uygulamasi sonucunda
rakipleri karsisinda avantaj saglayacaktir. Arastirmanin temel hedef kitlesi, pazarlama stratejilerini gelistirmek ve miisteri
memnuniyetini artirmak isteyen isletmelerdir.

2. Kaynak Arastirmasi

Literatiirde E-Ticaret ile ilgili miisteri memnuniyetine yonelik ¢ok sayida arastirma yer almaktadir. Bu calismalar arasinda son
yillarda gerceklestirilen ve ¢alisma alanimiz ile ilgili olan bazi calismalar su sekildedir: Mahdalina vd. (2023) tarafindan, e-ticaret
miisteri memnuniyetinin mikrobloglarda (Twitter gibi) nasil analiz edilebilecegi arastirilmistir. Calisma, 6nce mikrobloglardan
miisteri memnuniyeti verilerinin toplanmasi ve islenmesi i¢in bir yontem 6nermektedir. Daha sonra, veriler, bir yapay zeka yontemi
olan Support Vector Machine (SVM) kullanilarak analiz edilmistir. Sonuclar, SVM modelinin, miisteri memnuniyeti seviyesini
etkileyen faktorleri belirlemede ve dogru tahminler yapmada etkili oldugunu gostermektedir. Arastirma, mikrobloglarda toplanan
miisteri geri bildirimlerinin, e-ticaret firmalarinin miisteri memnuniyeti seviyelerini izlemeleri ve iyilestirmeleri icin faydali bir
kaynak olabilecegini gostermektedir. Kristanto vd. (2022) tarafindan, Endonezya'da e-ticaret miisteri bagliligimi etkileyen faktorler
aragtirllmistir. Calismada, orneklem olarak Endonezya'da bulunan 384 e-ticaret miisterisi kullanilmistir. Arastirmanin sonucunda,
giiven, algilanan deger, tilketici memnuniyeti ve marka imajinin miisteri baglilig1 tizerinde olumlu bir etkisi oldugu bulunmustur.
Ayrica, fiyatin miisteri baghligi lizerinde anlamli bir etkisi olmadigi tespit edilmistir. Barrera vd. (2022) tarafindan, gida
igletmelerinin e-ticaret kullaniminin miisteri memnuniyetine etkisi incelenmistir. Arastirmada, ankete katilan miisterilerin e-ticaret
deneyimleri ve memnuniyet diizeyleri degerlendirilmistir. Calisma sonucunda, miisterilerin ¢ogunun gida isletmelerinin e-ticaret
platformlarin1 kullanmaktan memnun oldugu bulunmustur. Bununla birlikte, miisterilerin bazilar1 iiriinlerin teslimati, 6deme
yontemleri ve web sitesi kullanimi gibi konularda bazi sorunlar yasamislardir. Pang vd. (2022) tarafindan, tiiketicilerin e-ticaret
platformlarindan ne 6l¢iide memnun olduklarini degerlendirmek icin bir degerlendirme modeli Onerilmistir. Makalede, e-ticaret
platformlarinda tiiketicilerin memnuniyetini etkileyen faktorler incelenmis ve bir anket calismasi yapilarak modelin etkililigi test
edilmigtir. Arastirmanin sonuglari, platform kullanim kolayligi, giivenlik, fiyatlar, iiriin yelpazesi ve miisteri hizmetleri gibi
faktorlerin tiiketicilerin memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Silviana vd. (2022) tarafindan, Tokopedia e-ticaret
sitesinde yeni kaydolan dgrencilerin musteri deneyimi, giiven, e-hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki
iligkileri incelenmektedir. Caligmada, yapisal esitlik modellemesi kullanilarak, 6grencilerin Tokopedia'da yaptiklar1 aligverislerle
ilgili deneyimleri, giiven, e-hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyleri incelenmistir. Elde edilen sonuglar, miisteri deneyimi, giiven ve
e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica, miisteri
memnuniyetinin misteri sadakati iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu da belirlenmistir. Calisma, e-ticaret sitelerinde miisteri
sadakatini artirmak icin miisteri deneyimi, giiven ve e-hizmet kalitesi faktorlerine odaklanmanin 6nemini vurgulamaktadir.

Bayir (2022) tarafindan yapilan ¢aligmada, e-ticaret siteleri {izerinden gergeklestirilen alisveriglerde satig sonrast hizmetin miisteri
sadakatini artiric1 yonde etki ettigi tespit edilmistir. Caligmada istatistiksel yontemler kullanilmis olup, dogrulayici faktor analizi
(DFA) ve Yol (PATH) analizi uygulanmistir. Kazanci vd. (2022) tarafindan, e-ticaret sirketinin lojistik operasyonlarda basarisinin
miisteri memnuniyetine ve yeniden satin alma egilimine etkisinin Ol¢iilmesi amaglanmistir. Anket calismasi yapilmis olup, elde
edilen sonuglar kesfedici faktor analizi, korelasyon ve regresyon analizleriyle degerlendirilmistir. Miisteri memnuniyetinde siparis
yoOnetiminin énemli bir etken oldugu kanitlanmistir. Atilgan vd. (2021) tarafindan, online aligveriste miisterilerin giiven duygusuna
etki eden faktorleri anket ¢aligmasi yaparak incelenmistir. Calisma sonucunda online alisverislerde miisterilerin giivenini internet site
tasariminin etkiledigi gozlemlenmistir. Calismada olusturulan hipotezin dogrulugu regresyon analizi kullanilarak test edilmistir.
Toraman vd. (2021) tarafindan, pandemi siirecinde e-ticaret sektdriinde memnuniyeti etkisi yapisal esitlik modeli olusturularak
incelenmistir. Calisma sonucunda, miisteri memnuniyetine en ¢ok teslimat giivenliginin etkiledigi bulunmustur. Narci (2021)
tarafindan, calismada miisterilerin birbiri ile etkilesimlerinin satin alma egilimine pozitif etkisi aragtirilmasi amaglanmistir. Bu amag
icin 395 kisiye online anket yapilarak bir hipotez gelistirilmis olup hipoteze korelasyon ve regresyon analizleri uygulamistir. Razani
vd. (2021) tarafindan, AHS yaklasimini kullanarak miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin arastirilmasi amaclamustir.
Calismada lojistik faaliyetlerin miisteri memnuniyetine dogrudan etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Babacan vd. (2018) tarafindan
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yapilan bir anket caligmasi ile e-ticaret sektoriinde miisteri memnuniyeti ve sadakati faktorleri belirlenmis, miisteri memnuniyeti ve
sadakati arasinda Yapisal Esitlik Modeli (YEM) olusturulmustur. Ozseven vd. (2016) tarafindan, K-means, Ki-kare ve Cramer’s V
gibi istatistiksel yontemler kullanarak e-ticaret sitesi miisterilerinin Ozellikleri tespit edilmistir. Tespit edilen 6zelliklere gore
miisteriler kiimelere ayrilmis ve veriler miisterilerin aligveris aligkanliklari ile ilgili bilgilere doniistiiriilmiistiir. Calli vd. (2010), e-
perakende isletmeleri dikkate alarak e-memnuniyet analizi yapmis, isletmeden en az 2 defa alisveris yapmis olan miisterilerin
cevaplarini incelemistir. Calisma sonucunda “iiriin yorumlama ve kiyaslama” ile “promosyon etkinligi” faktorlerinin memnuniyet
tizerinde etkin rol oynadig1 gézlemlenmistir. Kim (2007) tarafindan, hizmet sektoriindeki sirketlerin miisteri sikayetlerine nasil yanit
verdikleri ve bu yanitin miisteri memnuniyeti ve sadakatine nasil etki ettigi konusunda odaklanilmistir. Arastirmacilar, miisteri
Sikayetlerinin hizmet kalitesi algisini ve miisteri tatminini azaltabilecegini, ancak iyi bir hizmet onarim stratejisinin miisteri
memnuniyetini ve sadakatini artirabilecegini bulmuslardir. Makale, hizmet sektoriindeki sirketlerin, miisteri Sikayetlerine uygun bir
sekilde yanmit vererek miisteri memnuniyetini artirabilecekleri bir¢ok stratejiyi tartismaktadir. Ayrica, miisteri sadakati ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskiyi ve miisteri sadakatinin 6nemini vurgulamaktadir. Jamal vd. (2003) ise Pakistan'daki perakende
bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri belirlemeyi amaclayan bir arastirma yapmistir. Bu amag
dogrultusunda, ankete dayali bir aragtirma yapilmig ve veriler SPSS programu ile analiz edilmistir. Makalede, miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorler arasinda iiriin ve hizmet kalitesi, miisteri hizmetleri, ATM erisimi, sube yerlesimi, personel davranisi,
fiyatlandirma ve reklam etkileri gibi faktorler yer almaktadir. Arastirma sonuglarina gore, en onemli faktorler iirtin ve hizmet kalitesi
ile miisteri hizmetleri olarak belirlenmistir. Makale ayrica, miisteri memnuniyetini artirmak igin perakende bankalarinin
uygulayabilecekleri stratejileri de ele almaktadir. Bu stratejiler arasinda miisteri geri bildirimlerinin alinmasi ve degerlendirilmesi,
miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi, personel egitimi, teknolojik yeniliklerin kullamimi ve fiyatlandirma politikalarinin gozden
gecirilmesi gibi faktorler yer almaktadir. Sonug¢ olarak Pakistan'daki perakende bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyetinin
belirlenmesinde 6nemli faktorlerin neler oldugunu belirlemeyi amaglayan bir arastirmayi ele almaktadir.

Literatiirde Kendini Orgiitleyen Haritalar (KOH/SOM) yonelik ¢ok sayida arastirma yer almaktadir. Bu galismalar arasinda son
yillarda gergeklestirilen ve ¢alisma alanimiz ile ilgili olan bazi ¢alismalar su sekildedir: Ustebay vd. (2020), bir havayoluna ait ugak
bileti satig verilerini kullanarak miisterileri daha dogru tanimay1 ve dogru pazarlama stratejileri kurmay1 amaglamistir. Calismada Self
Organizing Map (SOM) kullanilarak miisteriler 15 kiimeye ayrilmis ve sadakat oran1 %38 olarak hesaplanmistir. Deveci (2018),
pazarlama stratejilerinin giiniimiizde degismesiyle verinin bilgiye doniistiiriilmesinin 6neminin arttiginmi goézlemlemistir. Hazir veri
seti kullamlarak RFM analizi ile miisteri aliskanliklar1 belirlenmistir. Elde edilen sonuglar K-Means ve Oz Orgiitlenmeli kiimeleme
yontemleri kullanilarak test edilmistir. Dursun (2015), elde bulunan veriler yardimiyla gizli miisteri profilini ortaya c¢ikarmak icin
veri madenciligi tekniklerinden RFM (recency, frequency and monetary) modelini kullanmistir. Uygun kiime sayisini belirlemek i¢in
Kendini Diizenleyen Haritalardan yararlanilirken kiimeleme analizi i¢in K-means metodu kullanilmasi tercih edilmistir. sadik
miisterileri, sadik yaz sezonu miisterilerini, birlikte harcayan miisterileri, kis sezonu miisterilerini, kayip miisterileri, yiiksek
potansiyel miisterileri, yeni miisterileri ve kig sezonu yiiksek potansiyel miisterilerini iceren sekiz farkli miisteri kiimesi belirlenmis
ve kiimelere uygun stratejiler gelistirilmistir. Ince vd. (2013) tarafindan, Bu makale, Kendi Diizenleyen Haritalar (Self-Organizing
Maps - SOM) ve K-Ortalama Kiimeleme (K-Means Clustering) tekniklerinin miigteri kiimelemesi uygulamasinda karsilastirilmasini
icermektedir. Calismada, bir perakende sirketinin miisteri verileri kullanilarak SOM ve K-Ortalama Kiimeleme yontemleri ile
miisterilerin segmentlere ayrilmasi gerceklestirilmistir. Her iki yontem de miisterilerin benzer 6zelliklere sahip gruplarini belirlemek
icin kullanilmistir. Elde edilen sonuclar, SOM'in K-Ortalama Kiimeleme'ye gore daha iyi performans gosterdigini gostermistir.
SOM ile belirlenen miisteri segmentleri, daha homojen ve ayrintili 6zellikler gostermektedir. SOM ayrica, miisteri verilerinin daha
iyi gorsellestirilmesine ve anlasilmasina yardimcit olan bir harita olusturur. Sonu¢ olarak, SOM'nin miisteri profillemesi
uygulamalarinda daha etkili bir yontem oldugu ve perakende sirketleri gibi miisteri odakli sektorler icin faydali bir ara¢ oldugu
gosterilmistir. Ding (2012), bir otomotiv firmasinin miisterilerinin ara¢ satin almadan 6nce ve sonrasinda dikkat ettikleri kriterleri
anket caligmasi yaparak belirlemistir. Anket calismasi sonucunda miisterinin satig sonrasi servis hizmetlerini kisa siirede
gerceklestirmesine 6nem verdigi ortaya ¢ikmistir. SOM yontemi kullanilarak miisterileri sikyetleri ve servise getirilen araglar
siniflandirilmistir. Bunu sonucunda servis islemlerinin goézlemlenecegi akilli gelistirilmis olup miisterinin serviste gecirecegi siire
kisaltmay1 amaglamustir. Ozgalic1 (2011) tarafindan, bir bankada bireysel kredi kullanan miisterilerin verileri alinarak karakteristik
ozellikleri tespit etmeyi amaglamistir. Calismada ¢ok boyutlu veriyi self- organizing maps (SOM) yardimu ile iki boyuta indirgenmek
ve gorsellestirilmesi istenmistir. Kiimeleme analizi sonucunda bireysek kredi kullanan miisteriler 5 gruba ayrilmistir. Bu sayede
banka yeni cikarilan teklifleri hangi miisteri grubuna hitap ettigini kolayca gozlemleyecek ve miisteri memnuniyeti saglanacaktir.
Demirhan vd. (2010) tarafindan, Onerilen yontem ilk olarak GLCM kullanarak doku 6zelliklerini ¢ikarir ve ardindan SOM'u bu
ozelliklere dayali olarak goriintiiniin piksellerini kiimelemek icin kullanir. Elde edilen kiimeler daha sonra birlestirilerek nihai
kiimeleme elde edilir. Onerilen yontemin etkinligi birka¢ gercek diinya goriintiisii iizerinde yapilan deneylerle gosterilmistir.
Sonuclar, onerilen yontemin kiimeleme dogrulugu ve hesaplama verimliligi acisindan diger mevcut yontemlere gore daha iyi
performans gosterdigini gostermektedir. Genel olarak, onerilen yontem, 6zellikle dogru ve verimli kiimeleme gerektiren uygulamalar
icin umut verici bir yaklasim sunmaktadir. Alpdogan vd. (2009), Kendi Diizenleyen Haritalar (Self-Organizing Maps - SOM)
kullanarak ders igeriklerinin siniflandirilmasi konusunu ele almistir. Calismada, iiniversite dersleri i¢in kullanilan ders icerikleri
kullanilarak SOM yontemi ile ders igeriklerinin siniflandirilmast gerceklestirilmistir. SOM, ders igeriklerinin benzerliklerine gore
gruplandirilarak farkli siniflar olugturmustur. Elde edilen sonuglar, SOM'un ders iceriklerinin siniflandirilmasi konusunda etkili bir
yontem oldugunu gostermektedir. SOM ile olusturulan siniflar, benzer konular: iceren ders iceriklerini gruplandirmistir. Bu sayede,
ders icerikleri daha kolay anlasilabilir ve Ogrencilere daha etkili bir sekilde sunulabilir. Ayrica, SOM'un ders iceriklerinin
siiflandirilmasi konusunda diger yontemlere gore daha etkili oldugu ve 6zellikle biiyiik veri kiimeleri i¢in uygulanabilir bir yontem
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oldugu sonucuna varilmistir. Bu nedenle, SOM'un ders iceriklerinin siniflandirilmasi konusunda kullaniminin faydalar1 gosterilmis
ve iiniversiteler gibi egitim kurumlar icin faydali bir ara¢ oldugu ortaya konmustur. Richardson vd. (2003), uydu goriintiilerindeki
desenleri tanimlamak igin Kendi Diizenleyen Haritalar (Self-Organizing Maps - SOM) yonteminin kullanimini ele almustir.
Calismada, bir bolgenin uydu goriintiileri kullanilarak SOM yontemi uygulanmistir. SOM yontemi, verilerdeki benzer 6zelliklere
gore verileri gruplandirmis ve farkli siniflar olusturmustur. Elde edilen sonuglar, SOM'un uydu goriintiilerindeki desenleri tanimlama
konusunda etkili bir yontem oldugunu gostermektedir. SOM ile olusturulan siniflar, farkl yiizey 6zellikleri veya kullanim amaclarina
sahip alanlart dogru bir sekilde gruplandirmistir. Ayrica, SOM'un uydu goriintiileri tizerindeki desenleri tanimlama konusunda diger
yontemlere gore daha etkili oldugu ve daha az egitim verisine ihtiya¢ duydugu sonucuna varilmistir. Bu nedenle, SOM'un uydu
goriintiileri iizerindeki desenleri tanimlama konusunda kullaniminin faydalar1 gosterilmis ve ozellikle ¢evre bilimleri, cografi bilgi
sistemleri ve uzaktan algilama gibi alanlarda faydal bir ara¢ oldugu ortaya konmustur.

Literatiirde Yapay Zeka ile ilgili cok sayida arastirma yer almaktadir. Bu ¢alismalar arasinda son yillarda gergeklestirilen ve ¢alisma
alanimiz ile ilgili olan baz1 ¢caligmalar su sekildedir: Li vd. (2022), e-ticaret isletmelerinde yapay zeka kullaniminin miisteri iligkileri
yoOnetimi performansina etkisini aragtirmistir. Arastirma, bir anket yoluyla gerceklestirilmis ve 138 katilimcidan elde edilen veriler
kullanilarak analiz edilmistir. Bulgular, yapay zeka kullaniminin miisteri iligkileri yonetimi performansini olumlu yonde etkiledigini
ve miisteri memnuniyeti, muisteri sadakati ve isletme performansi ile pozitif bir iliskisi oldugunu gostermektedir. Bu nedenle, yapay
zeka tabanli uygulamalarin, e-ticaret isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi performansini artirmak i¢in kullanilabilecegi sonucuna
varilmistir. Hamdiu (2022), yapay zekd (YZ) pazarlamasinin toplumda kullanimini incelemistir. YZ pazarlamasi, miisterilerin
davranislari, tercihleri ve ihtiyaclart hakkinda bilgi toplamak, analiz etmek ve 6ngorii saglamak icin YZ teknolojileri kullanir.
Makale, YZ pazarlamasinin avantajlarini, dezavantajlarin1 ve etik sorunlarini tartisiyor. Ayrica, YZ pazarlamasinin tiiketicilerin
gizlilik haklarina etkisini de ele aliyor. Makale, YZ pazarlamasinin, 6zellikle de tiiketicilerin tercihlerini ve aligkanliklarimi analiz
etme yetenegi sayesinde, pazarlama faaliyetleri i¢in 6nemli bir ara¢ oldugunu ve bir¢ok endiistride yaygin olarak kullanildigim
belirtiyor. Ancak, etik sorunlar ve gizlilik endigeleri nedeniyle, YZ pazarlamasi icin siki diizenlemelerin ve politikalarin olmasi
gerektigini vurguluyor. Fonseka vd. (2022), Sri Lanka’da KOBI’lerin e-ticaret kabuliiniin is performansina olan etkisini aragtirmustir.
Arastirmada, yapay zeka teknolojisinin (Al) e-ticaret kabulii ve is performansi arasindaki iliskiye olan etkisi de moderator olarak ele
alinmugtir. Arastirmada, 250 Sri Lanka KOBI'si kullamlarak yapilan anket verileri analiz edilmistir. Bulgular, e-ticaret kabuliiniin is
performansini olumlu yonde etkiledigini ve yapay zeka teknolojisinin de bu etkiyi artirdigini gostermistir. Omenazu (2021), e-ticaret
yonetiminde yapay zek@nin avantajlarini ve zorluklarini incelemistir. Makale, yapay zeka teknolojilerinin e-ticaret igletmelerinde
kullaniminin artmasiyla birlikte, miisteri deneyimi, kisisellestirilmis Oneriler, stok yonetimi, fiyatlandirma stratejileri, hedeflenmis
pazarlama, sahtekarlik tespiti ve miisteri hizmetleri gibi bir¢ok alanda faydalar saglayabilecegini belirtmektedir. Ancak, bu
teknolojilerin kullanimiyla birlikte gelen zorluklar da vardir, ozellikle miisteri verilerinin dogru kullanimi, 6l¢eklendirme, veri
gizliligi, etik sorunlar ve insan kaynaklar1 yonetimi gibi konularda dikkatli olunmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Makale, yapay zeka
teknolojilerinin e-ticaret yonetiminde kullaniminin artmasiyla birlikte isletmelere bir¢ok firsat sunarken, ayn1 zamanda dikkatli bir
sekilde yonetilmesi gerektigini de vurgulamaktadir. Kumar vd. (2021), Zambiya’da bir bankada gergeklestirilen yapay zeka
uygulamasinin performansinin incelendigi bir vaka c¢alismasini ele almistir. Bankanin faaliyetlerindeki manuel islemleri
otomatiklestirmek ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in bir chatbot gelistirildi. Yapay zeka temelli chatbot, miisterilerin hesap
bilgilerini ve kredi karti islemlerini yonetmelerine olanak saglamak i¢in tasarlandi. Calisma, chatbot'un miisteri hizmetlerindeki
bekleme stirelerini azalttigin1 ve miisteri memnuniyetini artirdigini gostermektedir. Ayrica, chatbot sayesinde isletme verimliligi
arttigl icin bankanin operasyonel maliyetlerinde de diisiis yasandigi tespit edilmistir. Ghandour (2021), yapay zekd (YZ)
teknolojisinin bankacilik sektoriinde kullaniminin firsatlarimi ve zorluklarimi inceleyen bir sistemik literatiir taramasi yapmustir.
Makale, YZ uygulamalarinin bankacilikta potansiyel yararlarina odaklanmaktadir. Bu faydalar, is siireclerinin otomasyonu, miisteri
iligkileri yonetimi, risk yonetimi, hizmetlerin kisisellestirilmesi, dolandiricilik tespiti ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi gibi
alanlar icerir. Ayrica, YZ teknolojisinin bankacilik sektoriinde kullanimina yonelik bazi zorluklar da ele alinmaktadir. Bu zorluklar
arasinda uyum, diizenleyici belirsizlikler, veri gizliligi ve giivenligi, veri kalitesi ve insan faktorleri yer almaktadir. Sonug olarak,
makale, YZ teknolojisinin bankacilik sektoriinde kullaniminin firsatlarinin ve zorluklarimin dikkate alinmasi1 gerektigine isaret
etmektedir.

3. Materyal ve Yontem (Material and Method)

Bu calismada e-ticaret iizerinden aligveris yapan miisterilerin aligverisleri sirasinda dikkat ettikleri kriterler incelenmis ve miisteriler
gruplara ayrilmistir. Kiimeleme islemi yapay zeka yontemlerinden birisi olan MATLAB programlama dili kendini orgiitleyen
haritalar (KOH/SOM) yontemi kullanilmistir. MATLAB, matris islemleri ve teknik hesaplamalar icin 6zel olarak tasarlanmig bir
yitksek seviye programlama dilidir. Isminin acilimi “Matrix Laboratory” olan MATLAB, 1984 yilinda MathWorks tarafindan
gelistirilmistir. Matematik, miihendislik, bilim ve ekonomi gibi alanlarda kullanilan hesaplama problemlerini ¢6zmek i¢in kullanilir.
Matris islemlerinin yani sira, polinomlar, fonksiyonlar, sayisal integrasyon ve tiirev alma, veri analizi, grafik ¢izme, simiilasyon gibi
islemler de MATLAB ile gergeklestirilebilir. Kullanim kolayligi, zengin fonksiyon kiitiiphanesi ve interaktif ortami sayesinde bircok
arastirmaci, 6grenci ve mithendis tarafindan tercih edilir. MATLAB programlama dili, fonksiyonel ve nesne yonelimli programlama
paradigmasin1 destekler. Ayrica, MATLAB'da yazilan programlar, diger dillere kolaylikla aktarilabilir. Grafiksel kullanici araytizii
(GUI) gelistirmek icin de kullanilabilir. MATLAB GUI araclari, birgcok kullanicinin programlama bilgisi olmadan interaktif
uygulamalar geligtirmesine olanak saglar. Miihendislik, bilim ve ekonomi gibi alanlarda siklikla kullanilmakta ve bir¢ok tiniversite
ve aragtirma kurumu tarafindan da egitim ve arastirma amagli kullanilmaktadir.
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Matlab diger programlama dillerine oranla yiiksek veri boyutu ve gorsellestirme agisindan istiinliikk gostermektedir. MATLAB,
matris islemleri, teknik hesaplamalar, veri analizi, modelleme ve simiilasyon gibi bir¢ok alanda kullanilabilen gii¢lii bir programlama
dilidir. Bu nedenle, MATLAB'm bir¢ok avantaji vardir. Bir¢ok islem icin basit ve anlasilir bir yapiya sahiptir. Matris islemleri gibi
temel islemler igcin 6zel olarak tasarlanmis fonksiyonlari icerir ve programlama icin 6zel bir yazim dili kullanir. Bu nedenle,
kullanim1 kolaydir ve 6grenmesi hizlidir. Cok sayida fonksiyon ve arag igerir. Bu araglar, matris islemleri, sayisal integrasyon, tiirev
alma, veri analizi ve grafik ¢izme gibi islemler icin 6zel olarak tasarlanmisti. MATLAB, bu araglarin yani sira, simiilasyon,
optimizasyon, veri gorsellestirme ve yapay zeka gibi alanlarda da kullanilabilen bir¢ok ara¢ sunar. Diger programlama dillerine gore
¢ok yiiksek performans gosterir. MATLAB, islemci mimarisi ve matris islemleri i¢cin optimize edilmistir, bu nedenle bilyiikk matris
islemleri ve sayisal hesaplamalar1 hizli bir sekilde yapabilir. Coklu platform destegi ile MATLAB, Windows, macOS ve Linux gibi
farkli isletim sistemlerinde calisabilen bir programlama dilidir. Ayrica, farkli programlama dilleriyle entegre edilebilir. Bir¢cok
tiniversite ve arastirma kurumu tarafindan 6grenim ve arastirma amach kullanilmaktadir. Bu nedenle, MATLAB ile ilgili kaynaklar,
kurslar ve ders kitaplar1 genis bir yelpazede mevcuttur. MATLAB ayrica, ¢evrimigi kaynaklar, forumlar ve yardim merkezleri sunar.
MATLAB'n bu avantajlari, bir¢ok bilim adami, arastirmaci ve miihendis tarafindan tercih edilmesini saglamaktadir (Sahin vd.,
2020).

3.1 Yapay zeka

Yapay zeka (YZ), bilgisayar sistemlerine insan benzeri diisiinme ve 6grenme yetenekleri kazandirma amaciyla gelistirilen bir bilim
dalidir. YZ, dogal dil isleme, makine ogrenimi, goriintii isleme, robotik, oyun teorisi, noral aglar, uzman sistemler, bulanik mantik
gibi bir¢ok farkli disiplini igerir. YZ'nin temel amaci, insan benzeri diisiinme yeteneklerini bilgisayar sistemlerine kazandirarak,
karmasik ve yiiksek veri yogunluguna sahip sorunlara ¢oziim iiretmektir. Bu amacla, bilgisayar sistemleri, insanlarin karar verme
stireclerinde kullandigr mantik ve algoritmalar: taklit etmeye calisir. Makine 6grenimi, YZ'nin en onemli alt dallarindan biridir. Bu
alanda, bilgisayar sistemleri biiyiik miktarda veriye dayali olarak kendilerini egitirler ve verilerdeki Oriintiileri taniyarak ogrenirler.
Bu sayede, insanlarin yapamadigi kadar hizli ve dogru kararlar verebilirler. YZ, bir¢ok alanda kullanilmaktadir. Ornegin, tip alaninda
teshis ve tedavi siireclerinde, finans sektoriinde risk yonetiminde, endiistriyel iiretimde kalite kontroliinde, otomotiv sektoriinde
stirliciisiz arag teknolojilerinde, savunma sanayiinde giivenlik sistemlerinde kullanilmaktadir. Ancak, YZ'nin kullanimi ve gelisimi
beraberinde baz1 etik ve sosyal sorunlari da getirmektedir. Ornegin, insanlarin islerini kaybetmesi, 6zel hayatin gizliligi ve giivenligi,
karar alma siireclerindeki insan faktoriiniin yok olmasi gibi sorunlar, YZ'nin etik kullanimi i¢in 6nemli birer konudur.

3.2 Veri analitigi (Data analytics)

Veri analitigi, verilerin anlaml bilgilere doniistiiriilmesi i¢in yapilan bir dizi islemdir. Veri analitigi, verilerin toplanmasi, islenmesi,
yorumlanmasi ve sunulmasi gibi adimlar igerir. Bu islemler, verilerin anlaml bilgilere doniistiiriilmesi, trendlerin ve iliskilerin
tanimlanmasi, gelecekteki olasi senaryolarin tahmin edilmesi ve karar verme siireclerine yardimci olacak verilerin sunulmasi
amactyla yapilir.

Veri analitigi, genellikle bityiik veri setleri iizerinde gerceklestirilir ve bir¢ok farkli yontem ve ara¢ kullanilarak yapilir. Istatistiksel
analiz, veri madenciligi, makine 0grenimi, yapay sinir aglar1 ve veri gorsellestirme gibi yontemler ve araclar, verilerin analizi ve
yorumlanmast i¢in kullantlir.

Veri analitigi, bircok farkli endiistride kullanilir. Ornegin, pazarlama, finans, saglik, e-ticaret ve lojistik gibi endiistrilerde, verilerin
analizi ve yorumlanmasi, karar verme siiregleri i¢in énemlidir. Veri analitigi ayn1 zamanda biiyiik veri setleri tizerindeki islemlerin
otomatiklestirilmesine yardimci olur ve bu da zaman ve maliyet tasarrufu saglar.

Veri analitigi, isletmelerin ve kurumlarin karar verme siireclerinde énemli bir rol oynamaktadir ve gelecekte de giderek daha 6nemli
hale gelecegi ongoriilmektedir.

3.3 Yapay sinir aglar (Artificial neural networks)

Yapay Sinir Aglar1 (YSA), insan beynini taklit eden programlama sistemidir. YSA, 6grenme ve verileri kayit ederek aralarindaki
iliskiyi ortaya cikartir. McCullogh ve Pitts tarafindan 1943 yilinda YSA kavrami agiklanmuistir (Yildirrm vd., 2019). Insanin
¢ozemeyecegi matematiksel modeller hizlica ¢oziimii elde edilmektedir (Soldan vd., 2022). Giris katmani, gizli katman ve ¢ikt1
katmaninda olusmaktadir. Noron ad1 verilen diigiimlerden olusur ve birden fazla girdi degiskeniyle ¢ikt1 iiretir (Vural, 2022). Yapay
sinir aglari, biyolojik sinir sistemlerinin isleyisinden ilham alinarak tasarlanan, hesaplama ve 6grenme yetenekleri olan matematiksel
model sistemlerdir. Bu aglar, girdi verilerini igleyerek 6grenme, siniflandirma, tahminleme gibi islemler gerceklestirirler.

Yapay sinir aglari, noron adi verilen basit hesaplama birimlerinin bir araya getirilmesiyle olusur. Bu noronlar, birbirleriyle
baglantilidir ve girdileri isleyerek ¢ikt1 tiretirler. Yapay sinir aglari, bu noronlarin katmanlar halinde bir araya getirilmesiyle olusan
¢ok katmanli yapilara sahip olabilirler.

Yapay sinir aglari, 6grenme siirecinde genellikle geriye yayilim algoritmasi gibi yontemler kullanilarak egitilirler. Bu siiregte, agin
ciktilart gercek sonuglarla karsilastirilir ve hata orani hesaplanir. Bu hata orani, geriye dogru katmanlara yayilarak agirlik ve esik
degerleri giincellemek icin kullanilir. Bu sekilde, agin performansi giderek iyilestirilir ve hata oran1 minimize edilir.
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Yapay sinir aglari, siniflandirma, tahminleme, veri oOnisleme, goriintii isleme, dogal dil isleme, robotik gibi bircok alanda
kullanilmaktadir. Ozellikle biiyiik veri analizi gibi alanlarda, yapay sinir aglarindan faydalanilarak verilerin analizi ve sonuglarinin
¢ikarilmasi miimkiindiir. Giris katmani her bir 6zelligi temsil eden verilerin bulundugu katmandir. Sonucun belirlendigi katman ise
¢ikt1 katmanidir (Kasim, 2022).

YSA’nin genis bir uygulama alami vardir. Karmagik problemleri veya 6grenme islemlerini sinir hiicrelerini taklit ederek c¢oziime
ulagmamizi saglar (Karayiin, 2022). Alternatif yontemlere gore daha hizli sonu¢ vermesi ve benzer olaylarla karsilagiimasi
durumunda karar verebilmesi diger yontemlere oranla avantaj saglamaktadir (Yakara vd., 2022).

3.4 Kendini orgiitleyen haritalar (Self-organizing maps)

Kendini Orgiitleyen Haritalar (KOH/SOM), Kohonen Aglari olarak da bilinmektedir. 1982 yilinda Finlandiyali bir bilim insan1 olan
Teuvo Kohonen tarafindan gelistirilmistir. Ogretmensiz 6grenme gerceklestiren Yapay Sinir Ag1 algoritmasidir (Yakara vd., 2022).
Verileri gorsellestirerek kiimeleme yapilmasini saglamaktadir. Girdi degiskeni varken ¢ikti degiskeni yoktur, yani denetimsiz
O0grenme yapan bir yapay sinir agidir (Sahin vd., 2020). Yapay sinir aglar1 teknolojisi i¢inde yer alan ve 6zellikle veri madenciligi
alaninda kullanilan bir denetimsiz 6grenme yontemidir. SOM, yapay sinir aglar arasinda 6zellikle veri madenciligi ve goriintii isleme
gibi alanlarda kullanilan bir denetimsiz 6grenme yontemidir.

SOM algoritmasi, cok boyutlu verileri kiimeleme islemi gerceklestirerek benzer 6zelliklere sahip verileri gruplandirir. SOM, verilerin
topolojik ozelliklerini koruyarak, yiiksek boyutlu verileri diisiikk boyutlu bir uzayda temsil etme yetenegine sahiptir. Bu, SOM'un
verileri gorsellestirme ve analiz etme yetenegi i¢in ¢ok degerli bir 6zelliktir (Demirhan vd., 2010).

SOM'un yapisi, girdi katmani, ¢ikti katmani ve birbirine bagh agirliklardan olusur. SOM, girdi katmanindan aldif: verileri,
agirliklarinin baslangigta rastgele atanmasiyla birlikte ¢ikti katmanindaki noronlara baglar. SOM algoritmasi, agirliklarin iteratif bir
sekilde giincellenmesiyle gerceklesir. Bu giincelleme islemi, bir verinin hangi nérona en yakin oldugunu belirleyerek gerceklestirilir.
Noronlar arasindaki mesafeler, cesitli matematiksel formiiller kullanilarak hesaplanir. SOM, bu islem sonucunda noéronlari birbirine
benzer olan gruplara ayirir (Demirhan vd., 2010).

SOM, verilerin karmasik yapilarini diisiik boyutlu bir uzayda temsil ederken, verilerin 6zelliklerini kaybetmeden temsil edebilir. Bu
nedenle, SOM'un kullanim alanlar1 oldukg¢a genistir. SOM, veri analizi, goriintii isleme, nesne tanima, siniflandirma, kiimeleme,
modelleme, 6zellik ¢ikarma, boyut indirgeme ve desen tamima gibi bir¢ok alanda kullanilmaktadir. SOM, ozellikle biiyiik ve
karmagik veri setleri ile ¢alisan arastirmacilar i¢in 6nemli bir aragtir ve bu nedenle, arastirmalarda siklikla kullanilmaktadir
(Demirhan vd., 2010).

Algoritmanin calisma siirecine ge¢gmeden Once veri setinin durumuna bakilarak normallestirilme islemine gereksinimi olup
olmayacag1 kararlagtirilmalidir. Normalizasyon islemine gerek duyulmasi halinde normalize edilmis veriler algoritmada
kullanilmalidir. Veri setinin egitim ve kiimeleme agsamalarini gegtikten sonra iki boyutlu grafikler ile sonug elde edilecektir. Elde
edilen iki boyutlu grafikler komsuluk agirlig1, 6rnek atislar ve girdi vektorlerin agirliklar grafigidir (Demirhan vd., 2010). Komsuluk
agirhigr grafigi noronlarin birbiri ile iligkisini renklendirerek gostermektedir. Eger iki noron arasindaki renklendirme agik sari ve
beyaza yakin ise noronlar yakin iliski icerisinde kabul edilirken bordo ve siyah olmasi durumlarinda aralarindaki iliskinin uzak
oldugu kabul edilmektedir. Yakin iliski icerisinde olan noronlar ayni kiimeye dahil edilmektedir. Ornek atislar grafiginde ise
komsguluk agirligr grafigi ile tespit edilen kiimelerin igerisinde yer alan eleman sayisi gozlemlenebilmektedir. Olusturulan kiimelerin
ozelliklerini tespit etmek amaciyla girdi vektor grafiklerinden yararlanilabilmektedir. Her bir degiskene 6zel olarak kiimelerde yer
alan noronlarin renkleri degisken ve kiime arasindaki iliskiyi goriiniir kilmaktadir.

4. Uygulama

Uygulama MATLAB aracilifiyla gergeklestirilmistir. Veri sayisinin az olmasi nedeniyle 6x6’lik matris boyutu kullanilmistir. Sekil
1’deki komsuluk agirliklar1 (neighbour weight distances) grafigi ile ideal kiime sayisi 4 olarak tespit edilmistir. Kiime sayisi
belirlenirken noéronlar arasindaki baglanti renkleri ve miisteri sayis1 dikkate alinmigtir. Noronlar arasindaki baglanti renginin agik
olmasi, noronlarin aralarindaki benzerlik iliskinin kuvvetli oldugunu gostermektedir. Inceleme sonucunda néronlar siyah renk
cergeve ile ¢evrilmistir. Kiime icerisinde kalan miisteriler birbirleri ile benzer 6zellikleri oldugu gézlemlenmistir.
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SOM Neighbor Weight Distances

-1 0 1 2 3 4 5 6

Sekil 1. Komsuluk Agirliklart Grafigi

Sekil 2. Ornek Atiglar1 Grafigi

Sekil 2’de ornek atiglar grafigi incelenmesi iizerine kiimelerin diizgiin dagildig1 goriilmektedir. Baz1 bolgelerde yogunlagsma goriilse
de genel anlamda iyi sonug verdigi gézlemlenmistir.

Sekil 3’de her bir degiskene ait verilerin input planes (girdi vektdrlerinin agirliklari) grafiginde yorumlanmustir.
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Sekil 3. Ornek Atislart Grafigi

1 numarali kiime erkeklerden olugsmaktadir. Gelir durumu O - 500 TL arasindadir. E-ticaret sitesinde 250 TL ve alt harcama
yapmaktadirlar. Kullandiklar1 e-ticaret sitesinin ara yiizii ve filtreleme islemlerinden memnundurlar. E-ticaret sitesinin ciizdan
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hesabini kullanmaya karsi ¢ikan 1. grup miisteriler igin tesvik edici kampanyalar yapilabilir. Ornegin, “Ciizdan hesabini kullanmaniz
durumunda +20 para puan kazanabilirsiniz.” kampanyasi bu kiime miisterileri i¢in baghlig1 artiracaktir.

2 numaral kiimede kiiciik yas grubu erkek miisterilerden olusmaktadir. 2. Grup miisterilerin baghliklar1 yiiksek fakat memnuniyetleri
diistiktiir. Genellikle zorunluluklar nedeniyle firmaya baglh kalirlar ve siirekli sikdyet¢i olmaktadirlar. 2. grupta yer alan miisteriler
diger miisteri gruplarin1 olumsuz etkileyebilecegi i¢in miisteri kaybina neden olabilir. Miisteri sikdyet yonetimi ile memnuniyet
seviyesi artirllmahidir. 2. grup miisterilerin fiyat hassasiyeti oldugu dikkat c¢ekmis olup, indirim bilgilendirmeleri artirilarak
memnuniyetleri yiikseltilebilir.

3 numarali kiimenin ¢ogunlugu erkek miisterilerden olusmaktadir. Memnunluk diizeyi ve baglhilik diizeyi ¢ok diisiik olan 3. grup
miisteriler, olumsuz goriiglerini diger miusterilere anlatarak marka prestiji acisindan tehlike olusturmaktadir. Miisteriler, isletmenin
teslimat siire¢ yonetimini yeterli olgiide yapamadigini diisiinmektedir. Siparis ettikleri iiriinlerin yaninda hediye eklenmesi ve
iade/degisim islemlerinde oncelik verilmesi, miisterilerin memnuniyetini artiracaktir. Kargo hizmetinden memnun olmayan
miisteriler ile iletisime gecerek, kargo zarar1 detayli olarak incelenmelidir. Bu grupta yer alan miisterilerin memnuniyetlerinin
artirllmasi igin kisisellestirilmis pazarlama stratejisi kullanarak, miisterilerin bagliliklar1 artirilabilir. 3. grup miisteriler i¢cin hediye
¢eki, harca kazan, tekrarli aligveriglerinde indirim kodu ve arkadagini getir 6diil kazan gibi stratejiler uygulanabilir.

4 numarali kiimenin ¢ogunlugu kadin ve yiiksek yas grubu miisterilerden olusmaktadir. Gelir durumu 3001 TL ve tizerindir. E-
ticareti 5 y1l ve iizeri zamandir kullanmaktadirlar. Aligverislerinde 1000 TL ve iizeri harcama yapmaktadirlar. Elektronik ve market
aligverisinde e-ticaret uygulamalarin1 kullanmay1 tercih eden bu grupta, kampanya bildirimleri elektronik ve market aligverisine
yogunluk verilerek yapilabilir.

Degerlendirmelerin yapildig: grafikler Ek-B’de bulunmaktadir.

5. Sonug ve Tartisma

Bu makale caligmasinin temel amaci, e-ticaret ile aligveris yapmayi tercih eden miisterileri kilmelemek ve miisterilerin istekleri tespit
edilerek olusturulan miisteri kiimelerine 6zel olarak kampanya sunmaktir. Miisterilerin ihtiyaglar1 ve tercihleri dogrultusunda
kullandiklar e-ticaret sitesinin 6zel bildirim gondermesi, miisterilerin siteye olan bagliligimi artiracaktir. Bu sayede miisteriler, e-
ticaret sitelerinde aradiklari iiriinleri bulmak i¢in harcadiklarn siireden tasarruf saglayacaktir.

Giiniimiizde e-ticaret sektoriiniin 6nemi her gecen giin artmaya devam etmektedir. Miisteriler e-ticaret siteleri ile istedikleri iriinleri
hem farkli ¢esitlerini gormelerini saglarken hem de uygun fiyat aragtirmasini rahatlikla yapabilmektedir.

Yapilan anket calismasinda, miisterilerin e-ticaret sektoriinde bagli olduklar1 firmalardan memnuniyetlerinin az oldugu
gozlemlenmistir. Rakip sayisinin da fazla olmasi miisterilerin rakip firmalara yonelmesine neden olacaktir. Bagliligr yiiksek olan
miigterilerini kaybetmek adina firmalar miisterilerin memnuniyetlerini artiracak c¢aligmalar yapmasi gerekmektedir. Miisteri
memnuniyeti artirmak icin ¢aligmalar yaparken hedef miisteri kiimesine dogru stratejiler uygularsak bu sayede firmanin maliyeti de
minimum diizeye indirgeyecektir.

MATLAB araciligiyla gergeklestirilen calismada 4 kiime elde edilmis olup her bir kiime icin ayr1 pazarlama stratejileri
gelistirilmistir. Calismanin amaci, sirketin miisterilerini daha yakindan tanimalarini saglamak ve beklentileri dogrultusunda
kampanya firsatlar1 sunmaktir. Bu sayede kaybedilmek iizere olan miisteriler onceden belirlenerek, bagliliklarini artiracak caligmalar
yapilarak sadik miisteri grubuna dahil edilebilecektir.

Calismada yer alan 2. ve 3. kiimedeki miisterilerin memnuniyet diizeyi diisiik oldugu i¢in, bu miisteriler ¢cevresindeki kisileri olumsuz
etkileyerek marka prestiji agisindan tehlike olusturmaktadir. Miisteri memnuniyeti artirma ¢alismalarina, 2. ve 3. kiime miisterilerine
oncelik verilerek baglanmalidir.

Kiimelerde yer alan miisterilerin incelenmesi sonucunda stratejiler gelistirilmistir.

Gelistirilen stratejiler;

e Tahmini teslim tarihi siiresinin 2 kati siiresince gecikme olmasi ve iriiniin kargo sirketi kaynakli hasarli gelmesi durumlarinda
miisterinin sonraki sipariginde kargo iicreti alinmayacagina dair bir yaptirim uygulanabilir.

e Miisterilerin kredi kart1 bilgilerinin giivende oldugunu firmanin giivenlik politikasi {izerine bir reklam calismasi yapilabilir.

¢ Platformda yer alan saticilarin firmanin belirledigi giivenlik diizeyi indeksi gore bir puanlama yapilabilir.

Gelecek calismada, Denetimsiz 6grenme tekniklerinden K-Ortalamalar yontemi ve Hiyerarsik kiimeleme analizi kullanilarak elde
edilen kiimeler, SOM ile birlestirilerek test edilebilir. Bu yaklagim, farkli sektorlerdeki veri kiimelerinin derinlemesine analiz
edilmesine olanak saglar ve ozellikle miisteri segmentasyonu alaninda biiyiik potansiyel sunar. Ornegin, finans sektoriinde faaliyet
gosteren bir mobil bankacilik uygulamasi i¢in bu metodoloji, miisteri davraniglarini anlamak ve Gelecek calismada, Denetimsiz
ogrenme tekniklerinden K-Ortalamalar yontemi ve Hiyerarsik kiimeleme analizi kullanilarak elde edilen kiimeler, SOM ile
birlestirilerek test edilebilir. Bu yaklasim, farkli sektorlerdeki veri kiimelerinin derinlemesine analiz edilmesine olanak saglar ve
ozellikle miisteri segmentasyonu alaninda biiyiik potansiyel sunar. Ornegin, finans sektoriinde faaliyet gosteren bir mobil bankacilik
uygulamasi icin bu metodoloji, miisteri davraniglarin1 anlamak ve pazarlama stratejilerini iyilestirmek i¢in degerli bir arag olabilir.
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Bu sekilde, isletmeler miisteri memnuniyetini artirabilir, hizmetlerini kisisellestirebilir ve rekabet avantaji elde edebilirler. Ayrica,
veri tabanli kararlar alarak is stratejilerini daha etkili bir sekilde sekillendirebilirler. pazarlama stratejilerini iyilestirmek icin degerli
bir ara¢ olabilir. Bu sekilde, isletmeler miisteri memnuniyetini artirabilir, hizmetlerini kisisellestirebilir ve rekabet avantaji elde
edebilirler. Ayrica, veri tabanl kararlar alarak is stratejilerini daha etkili bir sekilde sekillendirebilirler.
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Hazirlanan makalede Yazar 1 literatiir aragtirmasi, model gelistirme, uygulama ve sonuglarin degerlendirmesinde; Yazar 2 ve Yazar
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Ek A

Nu. Anket Sorusu

1 Cinsiyet
2 Yas
3 Gelir Durumu

()0-850TL () 1000 - 2500 TL (') 2501-6000 TL () 6001 TL ve tizeri

4 E-ticareti ne zamandan beri kullaniyorsunuz?
(OHO0-1y1l ()1-2y1 ()2-3y1 ()4-5y1l () 5 yil ve tizeri

5 En sik aligveris yaptiginiz e-ticaret sitesi hangisidir?

6 Bir yilda ortalama e-ticaret sitesinden yaptiginiz aligveris sayis1?
()1-4 ()5-7 ()8-10 () 10 ve tizeri

7 E — ticarette yillik ortalama harcama tutariniz?

() 250 TL ve alt1 () 251-500 TL aras1 ( ) 501-1000 TL aras1 ( )1000 TL ve tizeri

8 E-ticaret sitelerinde hangi iiriin kategorisi en c¢ok tercih ediyorsunuz?
() Elektronik

() Market

() Kisisel Bakim/Kozmetik

() Egitim

() Giyim/Ayakkabi

() Yemek

() Diger

9 E-ticaret sitesi satigsa sundugu iiriinleri envanterinde bulundurur.

10 Uriin gesitliligi beklentimi karsilamaktadir.

11 Uriin kalitesi beklentimi karsilagmaktadir.

12 Tahmini teslim siiresi ger¢egi yansitmaktadir.

892



UMAGD, (2024) 16(2), 880-894, Ganioglu et al.

13 Siparis edilen iiriin ile teslim edilen iiriin arasinda herhangi bir farklilik bulunmuyor.

14 Siparis edilen iiriine ek olarak hediye gonderilmektedir.

15 Anlagmali kargo firmalar iiriine zarar vermeden teslim etmektedir.

16 Siparis teslim siiresinden memnunum.

17 Iade/degisim islemleri kolaylikla yapilmaktadir.

18 Uriin iade/degisim taleplerine hizl1 geri doniis yapilmaktadir.

19 Kullanicr ihtiyaglarima uygun kampanya bildirimi aliyorum.

20 E-ticaret sitesi arama filtreleri istedigim iiriinleri kolaylikla bulmama yardimec1 oluyor.

21 Kullanici dostu bir arayiize sahiptir.

22 Web sitede iiriine ait gorsel gercegi yansitmaktadir.

23 Diger e—ticaret sitelerine oranla iiriinle daha pahali olsada bu e-ticaret sitesinden aligveris yapmaya devam
edecegim.

24 Tercih ettigim e-ticaret sitesini ¢cevremdeki kisilere tavsiye ediyorum.

25 Bu e-ticaret sitesini kullanmaya devam edecegim.

26 E-ticaret sitesinde indirim kodu imk&nindan siklikla faydalantyorum.

27 Banka kart1 bilgilerim e-ticaret sitesinde kayithidir.

28 E-ticaret sitesinde ciizdan hesabini kullaniyorum.
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