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Bu ¢alismanin amaci 6 Subat Depremi olarak da bilinen Kahramanmaras (Pazarcik)
Depremi sonrasinda GSM operatdrlerinin sagladigi hizmetle alakali sosyal medya
kullanici yorumlarinin konu modellemesi ve duygu analiziyle incelenmesidir.
Arastirmanin verileri ilgili konuda yayinlanan ve en ¢ok yorum alan ii¢ videoda yer
alan kullanict yorumlarindan olugmaktadir. Calismanin sonucunda olusturulan konu
bagliklar1 icerdigi kelimelere gore siniflandirilmis ve konular i¢inde en ¢ok tekrar
eden kelime frekanslar1 ¢ok kriterli karar verme problemlerinde kullanilan ABC
yontemiyle siralanmistir. Boylelikle modellenen konularin (bir anlamda YouTube
kullanicilart nezdinde 6ne ¢ikan problemlerin) 6nem sirasi saptanmistir. Ek olarak
gerceklestirilen duygu analizi sonrasinda GSM operatorleriyle alakali negatif
duygularin pozitif duygulardan daha fazla oldugu tespit edilmistir. Konu modellerine
bakildiginda genel olarak saglanan hizmetlerin yetersizliginden, reklamlarda verilen
vaatleri yerine getirilmemesinden ve diizeltilmesi yoniindeki umutlarindan
bahsedildigi gorilmiistiir. Caligmanin  sonuglar1  biiyiik felaketlerde GSM
operatorlerinin etkinligine vurgu yapmaktadir ve ¢aligmanin ileride yapilabilecek
multidisipliner metin analitigi temelli galigmalara rehberlik edecegi diigiiniilmektedir.
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Abstract

This study aims to examine the social media user comments related to the service
provided by GSM operators after the Kahramanmaras (Pazarcik) Earthquake, also
known as the 6 February Earthquake, via topic modelling and sentiment analysis.
The data of the study consists of user comments in the three videos published on the
relevant topic and receiving the most comments. The topics created as a result of the
study were classified according to the words they contain and the most recurring
word frequencies within the topics were ranked using the ABC method used in multi-
criteria decision making problems. Thus, the order of importance of the modelled
topics (i.e. the prominent problems for YouTube users) was determined. In addition,
after the sentiment analysis, it was determined that negative sentiments related to
GSM operators were higher than positive sentiments. When the topic models are
examined, it is seen that the inadequacy of the services provided, the failure to fulfil
the promises made in the advertisements and the hopes for correction are generally
mentioned. The results of the study emphasise the effectiveness of GSM operators
in major disasters and it is thought that the study will guide future multidisciplinary
text analytics-based studies.

Keywords: February 6th Earthquake, GSM providers, Topic modelling, YouTube
users, Consumer perceptions.
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Extended Summary

Social media communication is an effective way to reach information and individuals in earthquakes. In
this context, while the earthquake has been the subject of online and television journalism discussions, right and
wrong practices have been focused on from various angles. Also, internet access and social media became the sole
means of communication in the region after the disaster, as communication channels were largely damaged. This
situation makes the comments of social media users evaluating the services of GSM operators in the aftermath of
the earthquake a topic worthy of research in terms of eliminating existing problems and improving the service
provided. Many victims (i.e. customers of GSM providers) expressed their complaints and complaints about GSM
operators in the media channels, which increased the interest of the researchers conducting the current study. When
the words "earthquake" and "GSM operators" are searched together on YouTube, it is seen that the videos
emphasize the fact that GSM operators do not have a disaster plan and that their infrastructure has collapsed. On
the other hand, GSM operators claim that the problem was not caused by inadequate service infrastructure but
rather by the high number of collapsed buildings and the size of the earthquake's impact area. After this disaster,
GSM operators also emphasized the strong bond between their brands and consumers, love and the country's
recovery, considering the possibility that their consumers may have been affected.

The disruption of mobile communication facilities caused internet access and social media to become the
sole means of communication during the earthquake. This situation makes it essential to analyze the comments on
social media, which is the primary means of communication. Therefore, the aim of this research, which can be
summarized as a kind of instant scanning method, is to investigate social media user perceptions about GSM
operators in the period after the massive earthquake. This study analysed user comments on the 3 most watched
YouTube videos about GSM operators in the earthquake zone. The comments were extracted from the relevant
videos by the web crawling process. User comments were first preprocessed and converted to lowercase letters to
create the main corpus. During the preprocessing of the comments, Zemberek Library was used to remove
unnecessary words and punctuation marks. Spelling errors were corrected, and words were parsed into their
morphological roots.

When the frequencies of the words in the corpus are analyzed, it is seen that the five most repeated words
account for 32.8% of the total. Therefore, earthquake survivors are thought to search for a solution for
communication continuity. Among these words, "to be" was included in seven different topics, "to do" in six
various issues, "to do" in four other topics, "station" in one topic and finally "Turkcell" in five different topic
models. It is observed that there are words demanding GSM operators to take action, time expressions, and words
expressing feelings of satisfaction and reproach. When the words contained in the topic models are evaluated by
considering their common meaning integrity, they were named from Topic#1 to #10 as "Internet Services"; "GSM
Operators and Service Quality”; "GSM Operators and Lines"; "Communication Times and History";
"Advertisements and Current Issues”; "Energy Alternatives and Earthquake Safety"; "Information and Health
Content™; "GSM Operators and Mobile Device Relationship™; "Advertisement Content and Customer Feedback™;
"GSM Operators and Satellite Services", respectively. After the topics were classified according to the words they
contained, the most recurring word frequencies within the topics were ranked using the ABC method used in multi-
criteria decision-making problems. So, it was possible to show the order of importance of the modelled topics (in
a sense, the problems that stand out in the eyes of YouTube users). In addition, after the sentiment analysis, it was
determined that negative sentiments related to GSM operators were higher than positive sentiments.

This study limitedly focuses on social media user comments in a single language specific to a national
disaster. Therefore, future research could examine consumers' comments in multiple disaster settings to determine
whether the disaster's context affects the sentiment and content of the comments. In addition, it is thought that
applying different and advanced text analysis techniques to the comments of users/consumers in disaster areas can
lead to developments and advances in the literature gap pointed out by this study. It is also possible to conduct
many follow-up studies concerning scientific disciplines such as information technologies and information
systems, psychology, sociology and marketing. It is thought that this research and the findings obtained will lead
to follow-up studies and contribute to academicians who are oriented towards interdisciplinary earthquake
research.
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1. Giris

Telekomiinikasyon hizmet saglayicilart olarak da bilinen GSM operatorleri, cep
telefonlarinin yararlanabilecegi iletisim altyapist hizmeti sunan firmalardir (Ribeiro vd., 2023).
Bu firmalar bir yandan gii¢lii bir rekabet ortaminda hayatta kalmay1 ve pazar paylarini artirmayi
hedeflerken (Kyei & Bayoh, 2017), bir yandan da miisterilerine diisiik hizmet bedeli
karsiliginda stirdiiriilebilir bir kalite diizeyi saglamaya c¢alismaktadir (Kumar vd., 2018). Yeni
miisteri ¢cekmenin hem zor hem de maliyetli oldugu diisiiniildiiglinde bu firmalarin mevcut
miisterileri elde tutma yoniinde ¢aba sarfetmesi gerekmektedir. Ote yandan bilisim ve iletisim
teknolojilerinin verdigi imkanlar bu sektérdeki miisterilerin haberlesmesine ve deneyimlerini
birbirlerine sosyal baglarla rahatlikla aktarmasina imkan tanimistir (Dasgupta vd., 2008). Bu
noktada sosyal medya kullanicilari, Kosti¢ vd.’ne (2020) gore miisterilerin en yogun kagis
sergiledigi sektorlerden biri olan telekomiinikasyon firmalarmin gézetmesi gereken tiiketici
gruplart arasinda yer almaktadir. Telekomiinikasyon hizmetlerine satin alma karar1 verirken
tiiketicinin enformasyon kaynaklari; tiiketici deneyimleri, bilgi arayisi sonucu elde edilen
bilgiler ve referanslardan elde edilen olumlu ya da olumsuz deneyimlerdir (Kizgin, 2008).
Giliniimiizde bu deneyimler en c¢ok sosyal medya kanallar1 ve sosyal aglar aracilifiyla

aktarilmaktadir (Osatuyi, 2013).

Telekomiinikasyon sektorii diinyanin lokomotif sektorlerinden biridir. 2022 yilinda
diinya niifusunun %66’sinin (yani 5,3 milyar bireyin) internet kullandig1 bilinmektedir (ITU,
2023). 2023’in ilk ceyregi itibariyle kiiresel telekomiinikasyon trafigi 114,6 exabayt
boyutundadir ve kiiresel geliri 1,130 milyar € seviyesine ulasmistir (STATISTA, 2023). Ayrica
2022 yili itibariyle telekom hizmetlerine harcanan miktar 1,46 trilyon $ iken, 5G alt yapisindan
elde edilen kiiresel gelir 19,13 milyar $ diizeyine ulasmistir (STATISTA, 2022). Tiirkiye’de
1994 yilinda, 6nce Turkcell ve ardindan Telsim GSM operatorleri faaliyet gostermeye baslamis,
2000 yilinda Aria ve Aycell’in pazara girmesiyle operatdr sayist dort olmustur ve 2004 yilinda
Aycell ve Aria, Turk Telekom ¢atisi altinda Avea markasiyla birlesmislerdir (Meral & Bas,
2013). 2006 yilinda da Telsim operatorii Vodafone Tiirkiye ismiyle hizmet vermeye

baslamustir.

Cok fazla sayida artgilarla devam eden ve dogasi geregi yikim getiren biiyiik depremler,
gerceklestigi bolgedeki sosyal ve ekonomik hayatr olumsuz bir sekilde etkilemektedir. Gerek
toplumsal gerek mekansal diizen iizerinde yikici etkilere sebep olan dogal afetler kapsaminda
gerceklestirilen zarar 6nleme ve azaltma calismalar1 afetin Oncesi, sirasi ve sonrasi olarak

planlanmaktadir (Erdin vd., 2023). Bu planlamalardan biri deprem sonrasindaki bireysel ve
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kurumsal iletisim devamliliginin saglanmasidir (Ran, 2011; Shaw vd., 2004). Nitekim
iletisimin devamlilig1 depremden zarar goren bireylere ulasilmasinda hayati 6neme sahiptir.
Ayrica sosyal medya iletisimi, depremde bilgiye ve bireylere ulagmanin etkili bir yolu olarak
goriilmektedir (Mano vd., 2019). Bu baglamda deprem, hem internet haberciligi hem de
televizyon haberciliginde tartismalara konu olurken, dogru ve yanlis uygulamalar gesitli
acilardan odaga alinmistir (Maden, 2023). Ayrica iletisim kanallarin biiylik 6l¢iide hasarli
hale gelmesiyle internet erisimi ve sosyal medya, bolgede felaket sonrasinda bir donem yegane
iletisim araci haline gelmistir. Bu durum GSM operatorlerinin deprem durumundaki
hizmetlerini degerlendiren sosyal medya kullanicilarinin yorumlarini, mevcut problemlerin
ortadan kaldirilmasi ve verilen hizmetin gelistirilmesi agisindan arastirilmaya deger bir konu

haline getirmektedir.

Literatirde GSM operatorlerinin  hizmetlerini ve abonelerin tercih nedenlerini
degerlendirmeyi amaglayan aragtirmalar bulunmaktadir. Susanti vd. (2017) GSM hizmetleri
iizerine yapilan kullanict yorumlarini duygu analiziyle incelemistir. Yontem temelli
caligmalarinin sonucunda miisteri tatminin saglanmasinda GSM operatoriine iligkin sosyal
medya yorumlarinin 6nemli oldugunun altin1 ¢izmislerdir. Kizgmn (2008), geng GSM
abonelerinin operator segimlerini etkileyen faktorleri arastirmistir. Arastirmanin sonucunda
operator se¢iminde demografik, sosyoekonomik ve iirtin kullanim diizeyi seklindeki faktorlerin
farkli operatorler igin farkli diizeylerde etkili oldugu one siiriilmiistiir. Meral & Bas (2013)
hizmet kalitesi bakimindan Tiirkiye’de faaliyet gosteren GSM operatorlerini Servqual
yontemiyle karsilastirmistir. Arastirmanin sonucunda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
icin anahtar unsur haline geldigini ve kalite algisinin ise miisterinin beklentilerinin kargilanma
diizeyi ile ilintili oldugunu iddia etmislerdir. Sengiin & Mentes (2018), GSM operator
markalarinin tiiketici agisindan nasil degerlendirildigini arastirmistir. Aragtirmanin sonucunda
katilimeilarin operator tercihlerinde en etkili unsur olarak tarife ticreti uygunlugunu gordigi,
daha sonra sirastyla GSM Kkalitesi ve kampanyalarin1 6nemsedikleri tespit edilmistir. Ayrica
caligmada genc yastakilerin operator tercihinde Onceli§in kampanya, buna karsin orta
yastakilerde onceligin GSM kalitesi oldugu saptanmistir. Almuqren & Cristea (2021) Suudi
Arabistan’da faaliyet gdsteren bir telekomiinikasyon sirketine iligkin Twitter gonderilerine
duygu analizi uygulamistir. Calismalarinda kullanicilarin telekomiinikasyon hizmetinden
biiylik 6l¢iide memnun olduklar1 ve pozitif tweet sayilarinin negatif olanlardan daha fazla
oldugu sonuglarina ulasmiglardir. Kizgin & Benli (2013) ise GSM operatorlerinin sikayet

yonetim uygulamalarini karsilastirmak i¢in anket analizi gergeklestirmistir. Yazarlar
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caligmalarinda miisterilerin sikayetlerini kolayca yapabilecegi firsatlar ve kanallar sunan
firmalarin hizli1 doniis saglamalart durumunda miisterilerinin sadakatlerini artirdig1 sonucuna

ulagmislardir.

Depremle ilgili sosyal medya gonderilerini analiz eden birtakim c¢aligmalar
bulunmaktadir (Ahn vd., 2021; Chae vd., 2012; Resch vd., 2018; Mano, 2019; Saldafia, 2022).
Bu c¢alismalardan birinde Ahn vd. (2021), Amerika’da 2019 yilinda yasanan Ridgerest
depreminde kamuoyunun bilgi olusturmaya katilimini arastirmak amaciyla Twitter
platformundan aldig1 verilerle konu modellemesi gergeklestirmistir. Yazarlar ¢alismalarinin
sonucunda sosyal medya platformlarinda yogun bir kamuoyu katiliminin gergeklestigini ve
sosyal medya platformlarinin bunun i¢in uygun bir kanal oldugunu vurgulamislardir. Bir diger
calismada Chae vd. (2012), karsilasilan ciddi olaylara iliskin zaman ve mekan bilgisini birlikte
iceren (spatiotemporal) verilerin olusturulmasinda sosyal medya platformlarinin énemli bir
kaynak oldugunu ve toplumsal farkindaligin bu yolla artirilabilecegini 6ne siirmiistiir. Buna
paralel bulgulara erisen bir diger ¢alismada Mano vd. (2019), sosyal medyanin sagladigi
bilgilerin risk farkindaligr olusturdugunu ve bu farkindaligin depremlere yonelik hazirlikli
olmayr miimkiin kildigin1 ifade etmistir. Saldafia (2022) ise 2014 yilinda meydana gelen Sili
depreminin hiikiimet ve medya tarafindan nasil bir ¢cercevede ifade edildigini tespit etmek icin
konu modellemesi kullanmistir. Calismanin sonucunda elde edilen bulgular, hiikiimetin kendi
performansini, afet sonucglarini en aza indirmek i¢in tiim aktdrlerin gorevlerini yerine getirdigi
basarili bir performans olarak tasvir ettigine isaret etmektedir. Bununla birlikte, medya
anlatisinin  hiikiimetin etkinlik ¢ergevesini yansitamadigi, resmi miidahaleyi onceki bir

felaketten alinan derslerin bir sonucu olarak tasvir ettigi ileri stirlilmiistiir.

Tiim Tiirkiye i¢in elim bir yas donemi olarak tabir edilebilecek bu giinlerde iletisimin ve
telekomiinikasyon hizmetlerinin ne kadar 6nemli oldugu bir kez daha ortaya ¢ikmistir. Bununla
birlikte medya kanallarinda bir¢ok magdurun (yani GSM saglayicilarin miisterilerinin) GSM
operatorleriyle ilgili serzenislerini ve sikdyetlerini dile getirmesi, mevcut c¢alismay1
gergeklestiren arastirmacilarin bu duruma olan ilgisini artirmistir. Buna ek olarak Youtube
platformunda “deprem” ve “GSM operatorleri” kelimeleri birlikte aratildiginda, ortaya ¢ikan
videolarin GSM operatdrlerinin afet planina sahip olmamalar1 ve altyapilarinin ¢okmiis olmasi
konularina vurgu yaptig1 goriilmektedir. Ayrica “ahlak yoksunusunuz!”, “cuvalladiniz!..” ya da
“sinifta kaldiniz!..” gibi sdylemlerin bu tarz videolara baslik olarak eklendigi de ayn1 aramada
goriilmektedir. Ote yandan GSM operatorleri yasanan problemin yetersiz hizmet alt yapisindan

kaynaklanmadigini, buna karsin yikilan bina sayisinin fazla olmasinin ve depremin etki alaninin
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biiyiikliigiiniin ortaya ¢ikan tabloda etkili oldugunu iddia etmektedir (Youtube platformunda
bkz. “Vodafone Tiirkiye CEO'su Engin Aksoy-Depremde iletisim Neden Kesildi? | Hakan
Celik™). Bu felaket sonrasinda GSM operatdrleri de tiiketicilerinin etkilenmis olma ihtimalini
gozeterek markalariyla tliketicilerinin arasindaki giiclii baga, sevgiye ve memleketce
toparlanmaya vurgu yaptiklar1 goriilmektedir (Youtube platformunda bkz. “Turkcell Gontil
Bagi Projeleri #UnutmakY ok™). Ayrica operatorler afet bolgesindeki depremzedelere bir sosyal
sorumluluk hareketi olarak bedava internet erisim noktalar1 ve konusma dakikas1 saglayarak
magduriyetlerini hafifletmeyi amaglamislardir (TURKCELL, 2023,; TURK TELEKOM, 2023:
VODAFONE, 2023).

Mobil iletisim imkanlarinin aksamasi, deprem siirecinde internet erisiminin ve sosyal
medyanin yegane iletisim aract konumuna gelmesine sebep olmustur. Bu durum, birincil
iletisim araci olan sosyal medyaya iliskin yorumlarin analiz edilmesini 6nemli hale
getirmektedir. Dolayisiyla bir tiir anlik tarama yontemi olarak 6zetlenebilecek bu arastirmanin
amact depremin sonrasindaki zaman dilimi igerisinde GSM operatorleriyle alakali sosyal
medya kullanic1 algilarini1 arasgtirmaktir. Calismanin sonuglarinin deprem zamani GSM
operatdrlerinin yarattig1 atmosferi yansitacagi ve sayet iddia edildigi iizere problemler varsa
operatdrlerin hizmet altyapilarini etkileyen sorun temalarini ve 6nem siralamalarini ortaya

koyacag diistiniilmektedir.
2. Kavramsal Cerceve
2.1. GSM Operatorleri

GSM operatorleri cep telefonlart icin telekomiinikasyon altyap: hizmeti saglayan
firmalardir (Yasa & Bozyigit, 2012). Siirekli olarak biiyiime gdsteren bir sektoriin parcalari olan
bu firmalara, Tirkiye’deki en rekabet yogun sektorlerden biridir (Kizgin & Benli, 2013).
Ozellikle yeni markalarin da pazara girmesiyle yogun rekabet ortamini yaganmaya baslandig
GSM operatorleri pazarinda marka sadakatinin 6nemi de giin gectikce artmaktadir (Akin,
2016). Bu durum mobil saglayicilarin kullanici deneyimlerini siirekli arastiran ve kullanicilarin
mobil aktivitelerine gore siniflandiran dinamik bir sirket yapist halini almasina sebep
olmaktadir (Wang vd., 2021). Bir firmanin basarili olmas1 hatasiz bir hizmet sunmasina baglidir
(Kizgin&Benli, 2013) ve GSM operatorleri bu amagla miisterilerinden farkli kaynaklardan
gelen geri bildirimleri siirekli analiz etmektedir (Ranjan vd., 2018). Bu operatorlerin ekonomik
varliklarin stirdiirmesi ve miisterilerinin firmadan kagisini engellemesi bir anlamda analiz
edilen geri bildirimlerden elde edilen bilgilerin pazarlama kararlarinda kullanilmasina baglidir
(Phadke vd., 2022).
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Giderek yiiksek biiyiime egilimi gosteren GSM sektoriiniin Tirkiye’deki durumu ve
faaliyet gOsteren operatorlere yonelik giincel istatistikler “Tiirkiye Elektronik Haberlesme
Sektorii Ug Aylik Pazar Verileri” baslikli raporda yayinlanmistir (BTK, 2022). Buna gére,
GSM operatorlerinin 2022 yil1 dordiincii ¢eyrekte net satis gelirleri toplami 95,2 milyar b olarak
hesaplanmustir (BTK, 2022, s. 24). Yine ayni1 yil itibariyle GSM operatorlerinin toplam yatirim
miktart 5,1 milyar &’dir ki bu gelirin; %12,6’s1 TT Mobil, %23,1’1 Turkcell, %17’sini Tiirk
Telekom, %20,5’ini Vodafone ve %26,8’ini diger operatorler (Bimcell, vs.) elde etmistir. Yine
ayni y1l itibariyle yurtici toplam sabit telefon trafiginin 1,2 milyar dakika, buna karsin toplam
mobil trafigin 80,6 milyar dakika oldugu goriilmektedir (BTK, 2022, s. 25). Ayni1 raporda bir
diger dikkat ¢ekici istatistik tiiketicilerden kurumlara iletilen sikayetlerdir. Toplam 56.536 adet
tiiketici sikayetinin %49,9’u internet servis saglayiciligt hizmeti ile ilgili olmustur (BTK, 2022,
s. 30-31).

2.2. 6 Subat Depremi

Bir faydan meydana gelebilecek orta biiyiikliikk (M > 6) veya iizerindeki bir deprem yer
yiizeyinde deformasyona ya da ylizey faylanmasina sebep olabilmektedir ve bunlar fay
geometrisi, odak derinligi, depremin buyiikliigl, kirtlma siireci ve yayilimi gibi olgularla
iliskilidir (Aksoy vd., 2023; Giirboga vd., 2016). 6 Subat 2023 tarihinde Giineydogu Anadolu
bolgesindeki 10 ilde fay geometrisi ve kirilma siireci agisindan oldukga biiyiik iki deprem
meydana gelmistir. {lk biiyiik ve yikici depremin biiyiikliigii Mw=7.7 iken digerinin biiyiikliigii
Mw=7.5 olarak hesaplanmistir. Tiirkiye’de aletle 6lglim yapilmasindan bu yana 6l¢iilmiis olan
en biiyiik deprem Erzincan’da yasanan 1939 depremidir ve dolayisiyla 6 Subat depreminin
biiyiikliigiindeki depremlerin yaklagik 100 yilda bir goriildiigii ifade edilebilir (Laleoglu, 2023).
Dolayisiyla depremin bolgesel yikim etkisinin yani sira tilke diizeyinde ihracata da darbe vuran
bir etkisinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ote yandan AFAD (Afet ve Acil Durum
Yonetimi Bagkanlig1) sadece 10 giinde farkli biiytikliiklerde 7.184 art¢inin meydana geldigini
rapor etmistir (AFAD, 2023a).
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Sekil 1.
Kahramanmaras (Pazarcik) Depremiyle Baslayan Depremlerden Etkilenen Illerin Gésterimi

Kaynak: AFAD (2023b)

Agir can kayiplarmin ve hasarlarinin meydana geldigi depremden Sekil 1°de de
goriildiigii tizere 11 ilimiz (Hatay, Adana, Kahramanmarag, Malatya, Gaziantep, Osmaniye,
Elazig, Diyarbakir, Sanliurfa, Adiyaman, Kilis) etkilenmistir ve bu illerin iilke ihracatindaki
pay1 %9’dur (Tetik & Albulut, 2023).

2.3. Sosyal Medya ve Telekomiinikasyon Hizmetinin Tiiketicileri

Sosyal medya kullanicilar1 dijital ortamda yayinladiklart gonderi ve paylastiklar
yorumlarla iiriinlerle ilgili sikayet, goriis ve Onerilerini paylagsmaktadir. Corte vd. (2015) aym
zamanda telekomiinikasyon firmalarinin miisterileri olarak ifade edilebilecek kullanicilarin
firmalarin kendilerine sagladig1 hizmeti iyilestirmelerini saglama amaciyla yaptiklarini ifade
etmektedir. Dolayisiyla sosyal medyanin bilgilendirici etkisi, GSM operatdriiniin kullanicilart
tarafindan firmanin tiriinlerine bir yonelim saglama amaciyla kullanilmaktadir. Westerman vd.
(2013) sosyal medyanin bilgilendirici etkisinin yiikksek oldugunu dogrulamakta ve sosyal
medyay1 giivenilir bir bilgi kaynagi olarak gostermektedir. Bu yonelim saglanirken sosyal
aglarin ve bu aglarin kuvvetlendirdigi sosyal baglarin etkisi biiyliktiir (Dasgupta vd., 2008).

Bununla birlikte yapilan paylasimlar altinda goriis ve fikirler yogun bir sekilde
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gruplandirilmakta ve boylelikle bu mecra, yeni miisteri kazanmak isteyen tiim firmalar i¢in
onemli bir iletisim kanali haline gelmektedir (Du vd., 2019). Miisterilerin yogun etkilesimi, bu
mecradaki GSM operatdrlerinin kampanya ve reklam savaslariyla siirekli olarak yeni miisteriler
kazanma faaliyetlerine girismelerine olanak tanimaktadir (Vidya vd., 2015). Sosyal medya
pazarlamasi olarak adlandirilabilecek bu g¢alismalar, telekomiinikasyon iirlinleriyle alakali
marka farkindaliginin olugsmasina ve markanin ¢atisi altinda bulunan iiriinlere yonelik olumlu
bir tutumunun gelismesine Onciilik etmektedir (Evans, 2010: 320-321). Dolayisiyla
telekomiinikasyon firmalar1 miisterileriyle sosyal aglar temelinde karsilikli fayda temelinde
sekillenen bir iletisim ve iliski kurmakta ve bu iliskiyi kurumsal amaglara ulasmak {izere
yonetmektedirler (Sunny & Abolaji, 2016). Bu iligki ise telekom endiistrisindeki miisteri
tatmininin temel dinamigi olarak goriilmektedir (Kurnia & Suharjito, 2018; Tundjungsari,

2013).
3. Yontem

Calismada deprem bolgesindeki GSM operatorlerini konu edinen YouTube videolarina
yapilan kullanict yorumlart analiz edilmistir. Yorumlar ilgili videolarin altindan 01.09.2023
itibariyle webden sokme (web crawling) prosesiyle ¢ekilmistir. En ¢ok izlenen 3 videoya ait
toplam 971 adet kullanict yorumu incelenmistir. Videolar ile ilgili bilgiler Tablo 1’de

verilmistir.

Tablo 1.

Kullanict yorumlarimin kullanildigi videolar

Video Ad Yaymn Tarihi  Yayma (Kanal)  Izlenme Sayisi

Bu depremde GSM operatorleri

neredeydi? 16/03/2023 Donanim Arsivi 51,000

Video URL: https://www.youtube.com/watch?v=N1ulfWu2lig&t=20s

Ulusal roaming'i kim neden
devreye almadi1? Vodafone afette 16/02/2023 Mesut Cevik 46,000
ne yapti, hazir miydi?

Video URL: https://www.youtube.com/watch?v=LiTjAiZfupM ‘

Nerede bu Turkcell Dronecell?
Afet sonrasi operatorler ne yapti, 16/02/2023 Mesut Cevik 73,000
ne yapmadi1?

Video URL: https://www.youtube.com/watch?v=fNJWqgzaDUhw ‘
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En ¢ok izlenen bu ii¢ videoya ait kullanic1 yorumlar1 Python dilinde yazilan bir program
ile kazinarak elde edilmistir. Calisma kapsaminda daha once Polatgil (2023b) tarafindan
gergeklestirilen konu modelleme yontemi kullanilmigtir. Arastirmada izlenilen ydntemin

adimlar1 Sekil 2’de verilmistir:

~

*YouTube platformundan en ¢ok izlenen ii¢ videoya ait kullanici yorumlarin ¢ekilmesi ve 6n
islenmesi

*Yorumlara metin 6n isleme adimlarinin uygulanmasi

J
)
*Konu modellmesi ile yorumlarda hangi konularin bulundugu ve bu konulardaki kelime
Konu dagilimin tespit edilmesi
modelleme
Sy *Yorumlar i¢in duygu analizi gergeklestirilmesi.
analizi )

Sekil 2.
Calisma Kapsaminda Izlenen Yol

Sekil 2’den de anlasildig1 {izere kullanici yorumlarina dnce veri 6n isleme yapilmistir ve
tiim yorumlar derlemin olusturulmasi adina kii¢lik harflere doniistiiriilmiistiir. Yorumlarin 6n
hazirlik siirecinde Zemberek Kiitiiphanesi kullanilarak gereksiz kelimeler ve noktalama
isaretleri metin derleminden c¢ikartilmigtir. Ayrica yazim hatalar1 diizeltilerek kelimeler
morfololojik koklerine ayristirilmigtir. Metin 6n isleme adimlarinin ardindan veri setine ait bir

ekran gorintiisii Sekil 3’te verilmisgtir.

° print(processed docs.head())

tweet

hasa Tahsin gibi konu kursun atmak

yvorum hediye etmek abi

bilgilenmek video olmak tesekkiir

olmak konumlanmak yapmak konumlanmak yapmak za...
yahu konu olmak Hak bazen dyle baslik kabul et...

ool b = @

Sekil 3.
Metin On Isleme Adimlarindan Gecirilmis Veri Seti Goriintiisii
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Sekil 3’te bir kesiti gosterilen yorumlardan biitiinsel bir metin derlemi olusturulmustur.
Her ne kadar konu modellemesinde Gizli Anlamsal Analiz (LSA), Negatif Olmayan Matris
Faktorizasyonu (NMF) gibi yontemler kullanilsa da (Giiven vd. 2019), ¢alisma kapsaminda
elde edilen metin derlemine Gizli Dirichlet Ayirimi (LDA) yontemi ile konu modellemesi
yapilmustir. Latent Dirichlet Allocation (LDA), metin madenciligi i¢in istatistiksel (Bayesian)
konu modellerine dayanan ve ¢ok yaygin olarak kullanilan bir algoritmadir (Alghamdi ve
Alfaqi, 2015). (Polatgil, 2023a)’e gore konu modellemesi bir dokiimandaki gizli katmanlarin
tespit edilmesidir ve LDA bu konuda en yaygin bilinen yontemlerden biridir. LDA’nin genel

yapist Sekil 4°te goriilmektedir.

O O Konu dazevi
L b
f N K
@ Bm Zm.n Wmn N - Dokiiman dzeyi

L T !

Eelime diizevi M

Sekil 4.

LDA Modelinin Islevi

Kaynak: Pavlinek & Podgorelec (2017)

Sekil 4’te a ve B parametreleri, metin derlemi i¢in bir konu dagilim seti olarak 0
iizerindeki ve tiim konular {izerine bir kelime dagilim seti olarak ¢ lizerinde Dirichlet 6nceligini
belirleyen hiperparametrik vektorlerdir (Giiven vd.,2019). Konu modellemesinde 6nemli olan
konulardan biri konu sayisina karar verilmesidir. Bunun i¢in literatiirde pek cok c¢alisma
perpleksite (Huang vd., 2017) ve birlesme skorunu (Omar vd., 2015; Polatgil 2023a, 2023b)
konu sayisini1 belirlemek i¢in kullanilmistir. Bu ¢alismada ise birlesme skoru (coherence score),
konu model sayisinin birlestirilmesinde kullanilmistir. Birlesme skorunun grafigi Sekil 5°te

verilmistir.
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Sekil 5.
Konu Modellemesinin Birlesme Skoru

Sekil 5 incelendiginde, konu sayisinin birlesme skoruna bakildiginda 10’dan sonra ciddi
bir farklilasmanin olustugu ve varolan durumun konu modellemesine sorun olusturacag: Sekil
4’ten de gorildiigiinden model sayis1 10 olarak belirlenmistir. Nitekim literatiirde acik sekilde
vurgulandig1 iizere, ¢ok fazla dar konu bashigi kullanmak asir1 bilgi yliklemesine neden
olmaktayken, ¢ok fazla birkag¢ genis konuyu anlamanin da zor olabilmektedir (Vakulenko vd.,.
2014). Secilen konu sayisina gore konu modellemesi gergeklestirilmis ve konular ile bu
konulara ait kelimeler asagida verilmistir. Gergeklestirilen konu modellemesini 6zetleyen bir
gosterim Sekil 6’da verilmistir.

Topics
00 44 8

/- Documents
— TOPIC “"“|
— ﬂ MODELING /4
—I /

Topic
(0

Frequency of words

Sekil 6.
LDA ile Konu Modellemesi
Koenig (2023)

Sekil 6’da goriildiigi iizere bir ana derlemin konu modellemesi sonucunda LDA

modellenen konularda kelimelerin frekanslarindan yararlanmaktadir.
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4. Bulgular

Arastirma kapsaminda 10 farkli konu modellemesi gergeklestirilmistir. Derlemin
analiziyle ortaya ¢ikan 1-10 numarali konu modellerinde en fazla gegen kelimeler ve

kelimelerin frekanslari sirasiyla Tablo 2’de verilmistir:

Tablo 2.

Konu Modelleri ve Kelime Frekanslar:

Konu #1 icin en ¢ok tekrar eden 10 kelime:

['bile', 'internet’, 'geri', 'olmak’, 'cekmek’, 'vodafone', 'ben', 'operator’, 'kalmak', 'sinif']

[2,647142417616284, 2,742374329884292, 2,787947312136455, 2,9338274718046993,
3,021669075993695, 3,140584389790587, 3,27565162959598, 3,5904284497326953, 4,324706694088674,
5,205312456432744]

Konu #2 icin en cok tekrar eden 10 kelime:

['mesut', 'zaman', 'operator’, 'vermek', 'kotil', 'fiyat', 'hizmet', 'tesekkiir', 'yapmak', 'kardes']

[2,0834644631178922, 2,0894910304413856, 2,1544522288919215, 2,3320812073711314,
2,340634427998631, 2,59864747487464, 2,76920765540706, 2,775109485855668, 2,961094673807804,
3,741961647559231]

Konu #3 icin en cok tekrar eden 10 kelime:

['hat, 'turkcell', 'val', 'abi', 'vermek’, 'telekom', 'kesmek', 'vodafone', '¢6z', 'tiirk’]

[1,8965825712119906, 1,9070976003874918, 1,9451976141181226, 2,154343532923944,
2,264875022190688, 2,302040802980467, 2,4156969405981084, 2,516173708688546,
2,6532937590817154, 2,858619231503969]

Konu #4 icin en ¢cok tekrar eden 10 kelime:

['gecirmek’, 'turkceell’, 'vodafone', 'hoca', 'yapmak', 'etmek’, 'a¢ik’, 'saat’, 'olmak’, 'ge¢mis']

[1,5250531336179172, 1,5300459739606465, 1,7613983060100715, 1,834244815557894,
1,8801029745695286, 1,8927413255037782, 2,039267018359819, 2,128985612866058,
2,655260994612024, 3,8167053566079043]

Konu #5 icin en cok tekrar eden 10 kelime:

['kazanmak', 'm1', 'devre', 'reklam', 'huawei', 'deprem’, 'sadece’, 'turkcell’, 'yapmak’, ‘'olmak’]

[2,1957980675517317, 2,2245366032619276, 2,3339559125356146, 2,49727627785404,
2,5059956857827195, 2,6244418727881014, 3,6307843855733126, 4,566915143855566,
4,842821011427802, 5,247331040048878]

Konu #6 icin en ¢ok tekrar eden 10 kelime:

['jenerator, 'etmek’, 'kullanmak’, 'enerji', '¢caligmak’, 'deprem’, 'giines', 'yapmak', 'istasyon', 'olmak']

[9,82801398124013, 10,117383960541911, 10,199847076109538, 10,543853642026736,
11,745349251800876, 12,304468020889427, 13,224370769883587, 14,798953390985307,
18,02506332366004, 20,52495684234523]

Konu #7 icin en cok tekrar eden 10 kelime:

['etmek’, 'bilgilenmek’, 'engin’, 'mesut’, 'video', 'emek’, 'saglik’, 'olmak’, 'giizel', 'tesekkiir']

[3,6535791196935508, 3,7989641158898166, 3,959299550235957, 4,6455158949312665,
4,944317257413504, 4,969054502054353, 4,996997364207875, 6,488672453834217, 8,435680955569971,
11,609240687657998]
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Konu #8 icin en ¢cok tekrar eden 10 kelime:
['yapmak', ‘'olmak’, ‘olur’, ‘huawei', 'bina’, 'kabul', 'nere', 'turkcell, 'tiirkcell’, 'etmek']

[1,975419807034223, 2,13707200749932, 2,2330375656259407, 2,242749961117341, 2,307048582160916,
2,3383614311738556, 2,3437416861227978, 2,8154137947171725, 2,896161951989435,
5,702748355289302]

Konu #9 icin en cok tekrar eden 10 kelime:

['reklam’, 'yapmak', 'sarj', 'dilemek’, 'operator, '6ziir', 'izlemek', 'unutmak’, 'géndermek’, 'yorum']

[1,2773917010705471, 1,2833467061232862, 1,2875789772323054, 1,3297582606898353,
1,391532709422524, 1,5106548403612032, 1,7967034252950793, 1,8824592966480078,
1,9865996585756607, 2,154845173378204]

Konu #10 icin en cok tekrar eden 10 kelime:

['reklam’, 'turkcell’, 'uydu', 'almak’, 'hesap', 'gelmek’, 'kullanmak', 'ummak’, 'artik’, 'olmak']

[2,5156132909842626, 2,538513976277407, 2,7333295205552446, 2,834467143342307,
3,0098170990797852, 3,189808102542844, 3,2930449028225928, 3,4516792889875925,
3,632213896323667, 4,495240903446049]

Uretilen konu modelleri incelendiginde, kullanicilarm ilk dért model igin operatorlerin
basarisizliklarin1 ve reklamlarinda sergiledikleri vaatleriyle miisteriye sunduklari hizmetin
arasindaki Ortiismezligi vurguladiklart goriilmektedir. Ayrica kullanicilar operatdrlerin deprem
sonrast hizmet vermede sinifta kaldigimi ifade etmislerdir. Besinci yorumdan itibaren
kullanicilarin deprem esnasinda yasadiklar1 ve genel olarak yetersizlik gelen kaynaklarin neler
olduguna odaklandig1 goriilmektedir. Sekizinci modelde ise kullanicilarin operatorlere
haklarin1 helal etme noktasinda tereddiit yasadiklari ve bu noktada kardeslik baglarinin
yasadiklar1 olumsuzluklardan hareketle daha gii¢lendigini ifade ettikleri goriilmektedir.
Dokuzuncu modelde kullanicilarin enerji kesilmelerine alternatif gelistirmeleri gerektigi
yoniinde yorumlarin agirlikli oldugu goriilmektedir. Son iki model ise Tiirk halkinin ihtiyag
duydugu hizmeti verebilecek gii¢lii operatorlere olan 6zlemin ve operatorlerden bekledigi 6zriin

bir ifadesi olarak 6zetlenebilir.
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Sekil 7.
En Sik Tekrar Eden Kelimelerin Derlemdeki Frekanslarina Gore Gosterimi

N\

Derlemde yer alan kelimelerin frekanslar incelendiginde (Sekil 7), en ¢ok tekrar eden
bes kelimelerin toplam %32,8’lik kismini icerdigi goriilmektedir. Bu noktadan ele alinirsa
depremzedelerin iletisim konusunda net bir sekilde ¢o6ziim arayisinda olduklan
diistiniilmektedir. Ayn1 zamanda bu kelimelerden “olmak” yedi farkli konu igerisinde,
“yapmak” 6 farkli konu icerisinde, “etmek™ dort farkli konu igerisinde, “istasyon” bir konu
icerisinde ve son olarak “Turkcell” bes farkli konu modelinde yer almistir. Kelimeler
incelendiginde, GSM operatorlerinden eyleme ge¢melerini talep eden kelimelerin oldugu,
zaman bildiren ifadelerin yer aldigi, memnuniyet ve sitem ifade duygularini ifade eden
kelimelerin yer aldig1 gozlemlenmektedir. Konu modellerinin igerdigi kelimeler ortak anlam
biitiinliikleri goz oniinde bulundurularak degerlendirildiginde, Konu #1 “Internet Hizmetleri”;
Konu #2 “GSM Operatdrleri ve Hizmet Kalitesi”’; Konu #3 “GSM Operatorleri ve Hatlar”;
Konu #4 “Iletisim Siireleri ve Gegmis”; Konu #5 “Reklamlar ve Giincel Konular”’; Konu #6
“Enerji Alternatifleri ve Deprem Giivenligi”; Konu #7 “Bilgi ve Saglk Igerikleri”; Konu #8
“GSM Operatérleri ve Mobil Cihaz Iliskisi”; Konu #9 “Reklam icerikleri ve Miisteri Geri
Bildirimleri”’; Konu #10 “GSM Operatorleri ve Uydu Hizmetleri” olarak isimlendirilmeleri

uygun goriilmiistiir.
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Sekil 8.
Modellenen Konularin Oneminin ABC Yaklasimina Gore Gosterimi

ol
Lad

_
.

7

Konular isimlendirildikten sonra Youtube kullanicilarinin algilarinin siniflandirilmasi da
yapilmis olmaktadir. Bu amacgla diizenlenen Sekil 8’de, konu basliklarina gore oncelik
siralamasi yer almaktadir. Yapilan siralama isletmelerdeki farkli birimlere iliskin ¢ok kriterli
karar verme problemlerinde Pareto prensibine dayanan (Flores & Clay Whybark, 1986) temel
ve etkili bir yontem olan ABC yontemiyle gergeklestirilmistir. ABC daha ¢ok envanter ve stok
kontroliiniin optimizasyonu hususunda tercih edilen bir yontem olmakla birlikte (Hatefi vd.,
2014), metin madenciligini kullanan risk yonetim ve degerlendirme ¢alismalarinda siireclerin
onem siralamasinin belirlenmesinde de kullanilmaktadir (Li vd., 2018). ABC yontemiyle
YouTube yorumlarindan modellenen konularin (bir anlamda YouTube kullanicilart nezdinde
one c¢ikan problemlerin) Oonem sirasinin belirlenmesi ve gosterilmesi miimkiin olmustur.
Yontem konu modellerindeki frekans degerlerinin  Excel ortamina aktarilmasiyla
gerceklestirilmistir. Oncelik siralamasinda en énemli konu bashiginin enerji alternatifleri ve
deprem giivenligi (Konu #6) yer almaktadir. Kullanicilarin bu baghk altinda “enerji”,

99 (195 2 (13

“jenerator”, “istasyon”, “glines” gibi kelimeleri siklikla tekrar ettigi goriilmektedir. ABC
yonteminden de bilindigi iizere mevcut unsurlardan en Onemlileri genelin en az %20’lik
kismina sahip olan unsur ya da unsurlardir. Buna gére Konu #6 (9%33.0) tek basina 6nem arz
etmektedir. Orta derecede onemlilik tiim unsurlarin %30 ila 40’11 kapsamaktadir. Buna gore

sirastyla Konu#7, Konu#1, Konu#10 ve Konu#5’te yer alan yorumlara dikkat edilmesi dogru
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olacaktir. Bu konular ise genel yorumlarin %38.5’lik kismin1 olusturmaktadir. Geri kalan
konular (#8#2,#3,#4,#9) onem acisindan son siralarda ilgilenilmesi gereken (kullanici

yorumlarina gore) unsurlardir ve %28,4’liikk kismi1 icermektedir.

Metin analigi yontemini kullanan ¢alismalarda kelime bulutunun ¢ikarilmasi énem arz
etmektedir. Cui vd. (2010) kelime bulutlarinin bir derlemin belirli bir zaman dilimine isaret
eden igeriginin anlasilmasini ve derlemin semantik igeriginin gorsellestirilebilmesini bu 6neme
kaynak gostermistir. Kelime bulutlar1 sekil itibariyle derlem igerisinde en sik tekrar eden
kelimelerin en 6nde ve biiyiik punto ile yazildig1 bir gorsellestirme aracidir. 3 videodan elde
edilen metin derleminin igerdigi kelimeleri icinde barindiran kelime bulutu Sekil 9’da

gosterilmektedir.
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Yorumlardan Elde Edilen Derlemin Kelime Bulutu
Sekil 9 incelendiginde ‘deprem’, ‘altyap1’ ve ‘jeneratdr’ gibi cins isimlerle ‘etmek’,
‘olmak’, “kullanmak”, ‘yapmak’ gibi yiiklemlerin siklikla derlemde gectigi goriilmektedir.
Derlemdeki yorumlar {istiinkorii ve manuel olarak incelendiginde basarisizliklarin sadece

yikimlardan gelmedigi, ayni zamanda firmalarin yatirimlarinin da (6rnegin baz istasyonlart)
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eksik oldugu kullanicilar tarafindan dile getirilmistir. GSM operatorlerinin bu durumdan 6tiirti
yikimlara ve dolayisiyla binalarin saglam yapilmamasina isaret ettiklerini ifade eden bazi
kullanicilar, GSM operatorlerinin  gosterdikleri basarisizliklart devlet kurumlarina vs.
yansitmaya calistiklarini, oysa ki bu basarisizliklarin operatdrlerin kendi Ongoriilerindeki
eksikliklerden kaynaklandigin1 dile getirmislerdir. Bu eksikliklerin basinda sayilabilecek
elektrik kesintisiyle devreye girmeyen jeneratorlere yorumlarda siklikla deginilmektedir.
Ayrica kullanicilar deprem ortaminda jeneratorii ¢alisir halde tutmanin muhtemel sorunlarina
deginmis ve bunun caresinin uzun siireli enerji ihtiyacini karsilayabilecek inovasyonlar
oldugunu dile getirmislerdir. Ote yandan baz1 kullanicilar, GSM operatérlerinin konuyla ilgili
aciklamalarint samimi bulurken, bazilari tam tersine samimiyetsiz bulmuslardir. Samimi
bulanlardan bir grup kullanicinin, yorumlarinda firmalara “Acaba bu durumda ... seklinde bir

¢oziim mantikl olmaz mrydi?” gibi 6nerilerde bulundugu goriilmektedir.

Konu modellemesinin ardindan metin derlemine duygu analizi yapilmistir. Duygu analizi
icin daha Once egitilmis hazir bir Transformers modeli kullanilmistir. Tasarlayan kisi tarafindan
verilen ismiyle “akoksal/bounti”, Tiirk¢e yorumlar ve metinsel ifadeler i¢in gelistirilmis olan
ince taneli (fine-grained), sonuglarin1 da Tiirkge igin 6zellestirilmis BERTurk algoritmasiyla
siniflandiran 6n egitimli bir duygu analizi modelidir (Koksal, 2023). Duygu analizi
gergeklestirilirken her bir kullanici yorumuna ait duygu sinifi tespit edilmistir. Yani her
kullanict yorumuna pozitif, negatif ya da notr siniflarindan birisi atanmistir. Arastirma
verilerine uygulanan ve pozitif, negatif ve notr olmak {iizere li¢ kutuplu duygu durumlarinin

histogram dagilimi Sekil 9’da verilmistir.
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Sekil 10.
Kullanict Yorumlarina Ait Duygu Dagilimi
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Sekil 10 incelendiginde kullanici yorumlariin genellikle negatif yonlii oldugu
goriilmektedir. Kullanic1 yorumlarinda ayrica nétr sinifinin olduk¢a az oldugu yani
kullanicilarin deprem ve GSM ile ilgili genellikle ya pozitif ya da negatif yorumlar yapildig:
tespit edilmtisir. Ayrica nispeten az da olsa nétr yorumlara rastlanmaktadir. Duygu analizi
sonucunda tespit edilen bir diger durum, sekilde de goriildiigii tizere negatif duygularin pozitif
duygulardan olduk¢a fazla olmasidir. Dolayisiyla deprem zamaninda GSM operatdrlerinin
miisterilerini memnun etmekten olduk¢a uzak olduklarini séylemek miimkiindiir. Derlemde
gecen kelimelerle birlikte yorumlarin igerigi gozetildiginde, duygu analizinde neden negatif

yorumlarin daha yogun ¢iktiginin anlasilmasi olasidir.
5. Sonug¢

Her ne kosulda olursa olsun miisterilerden gelen geri bildirimlerin igletmeler nezdinde
onem arz edecegi muhakkaktir. Literatlirde miisteri sikayetleri ve geri bildirimlerin isletmelerin
stirdiiriilebilirligi iizerine bircok calisma bulunmaktadir. S6z konusu telekomiinikasyon
hizmetleri oldugunda, bu hizmetlerden faydalanan tiiketicilerin sayis1 mobil iletisim kuranlarin
sayisindan ve iletisim teknolojilerini kullanma yasinin son derece diismiis olmasindan Otiirii
artmaktadir. Bu tiiketicilerin sayisinin artmasi, telekomiinikasyon hizmet saglayacilarin miisteri
tatmini saglama potansiyelini diisiirmektedir. Bahsedilen potansiyel agir can kayiplarinin
yasandig1 ulusal captaki felaketlerde bir memnuniyet saglama ¢abasindan ¢ok hayata baglama
islevine doniismektedir. Ayrica deprem ortaminda yapilan tim cansiperane g¢aligmalarin
etkinliginin saglanmasindaki aksakliklar, bir yerde iletisim ve koordinasyon sorunlarina
dayanmaktadir. Dolayisiyla iletisimin sorunsuz olmasi, bir anlamda ortaya konan tiim ¢abalarin
anlasilirligini belirleyen bir faktdr konumuna gelmektedir. Bu noktada mevcut ¢alisma, GSM
operatdrlerinin deprem ortaminda kendilerinden beklenen potansiyeli sergileyemediklerini, en
azindan kullanicilar nezdinde bu yonde bir alg1 olusturdugunu destekleyen bulgular saptamistir.
Caligma bu yoniiyle Almugren & Cristea (2021) tarafindan ifade edilen bulgularla
ayrigmaktadir.

Depremin beraberinde getirdigi hasarin yani sira biiyiik sosyolojik problemlere sebep
oldugu da asikardir. Depremin bireyin sosyal hayatiyla ilgili olan barinmayla olan bagdasimu,
depremin sosyal, ekonomik ve kiiltiirel agidan da birtakim sonuglar dogurmasina neden
olmaktadir. 6 Subat depremi sonrasinda agik bir sekilde bu calismada da ortaya konuldugu
iizere misterilerin iletisim hizmetlerinden muzdarip olduklar1 ve bu muzdaripligi nispeten
operatorlere atfettikleri goriilmektedir. “Bugiin 12. Giin, ilk 5 giin neredeyse hi¢ ¢ekmedi...”,

“Operatorler bu gibi durumlarda ige yaramayacaklarsa ne anlami var”, “Deprem de en Kritik
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sey gsm operatorleridir hata kabul etmez ¢calissaydi binlerce insan kurtulabilirdi” gibi yorumlar
da bu goriisii desteklemektedir. Baz1 kullanicilar firmalara olan nefretlerini daha keskin bir
sekilde ifade ederek “hi¢hbir operatiore haklarin helal etmediklerini” bile belirtmiglerdir. Kald1
Ki iletisim sikintilarinin yasandigi bir ortamda depremden etkilenen bireylere ulagsmanin
miimkiin olamamasi literaiitriin de destekledigi bir durumdur (Shaw vd.,2004). Bu durum,
felaketin vatandaslar lizerindeki etkisini de artiric1 bir nitelik tagimaktadir. S6yle ki deprem
aninda mobil telefonlar, uzun siiren kurtarma siireci sonrasinda kisinin yasamsal belirtilerinin
takip edilebilecegi yegane ara¢ haline gelmektedir. Yine deprem siirecinde anlasildigi lizere
firmalar videolarinda dile getirdikleri teknik alt yap1 sikintilarindan ve yikim etkisinden dolay1
etkin hizmet verebilmis sayilamamaktadir. YouTube kullanicilarinin ayni zamanda birer mobil
iletisim tiiketicisi oldugu disiiniildiiglinde, deprem senaryolarindan dahi bu firmalarin
cikarabilecekleri biiyiik derslerin oldugu da muhakkaktir. Ayrica ¢caligmanin baslangicta 6ne
stirdligli “sosyal medyanin kullanicilarinin gonderileri isletmelerle ve yetkililerle bir iletisim
araci olarak gordigii” savini destekleyen “goygoysuz 10 numara boliim olmus helal olsun
insallah yetkili birileri bu videoyu izler ve bir seyler yapar” gibi yorumlara da derlemde

rastlanmastir.

Bu calismada kullanilan konu modellemesi, y1gin metinsel verilerin siniflandirilmasinda
basarili sonuclar iiretebilen bir yontemdir. Bahsedilen metinsel veriler iizerinden
gergeklestirilen analizler sayesinde bir felaketin iletisim firmalarini ne ydnden
etkileyebilecegine dair ongoriiler saglandigi gibi telekomiinikasyon firmalarmin sundugu
hizmetlerin felaket ortaminda miisteriye nasil yansidigina dair i¢gdrii tespiti de yapilabilmistir.
Calismada ayrica hangi sorunlarin kullanicilar nezdinde 6nemli oldugu da ortaya konulmustur.
Literatiirde deprem ortamindaki sosyal medya gonderilerini analiz eden ¢aligmalara
rastlanmaktadir (Ahn vd., 2021, Chae vd., 2012, Resch vd., 2018, Mano, 2019, Saldafia 2022).
Buna karsin calisma, bir ulusal felaket ortamindaki telekomiinikasyon miisteri geri
bildirimlerini incelemesi ve bunun 6 Subat depremi 6zelinde yapilmasi agisindan 6zgiinliik
tasimaktadir. Calismada Saldafa (2022)’den farkli olarak konu modellemesine basin ya da
devlet kurumlarina iliskin agiklamalardan elde edilen metinsel ifadeler dahil edilmemistir. ABC
analiziyle konu modelleme frekanslarinin karsilastirilmast da mevcut ¢alismanin Saldafia
(2022)’den bir diger farkidir ve ayn1 zamanda ¢aligmaya literatiirde belirgin bir 6zgilinlik
kazandirmaktadir. Ayrica Ahn (2021) ve Chae (2012) tarafindan ifade edilen bulgular da
mevcut calismada desteklenmistir. Daha agik ifadeyle, sosyal medya kullancilarin tepki ve

bilgilerini topluca aktarmada énemli bir kanaldir. Ayrica toplumsal farkindaligin sosyal medya
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gonderilerinde yiiksek oldugu ve kullanicilarin mevcut sorunlara yonelik ¢6ziim 6nerme egilimi

gosterdikleri de derlemden anlagilmaktadir.

Mevcut aragtirmanin ulusal bir felaket 6zelinde tek dildeki sosyal medya kullanici
yorumlarin1 konu edinmesi arastirma agisindan bir kisit olusturmaktadir. Dolayisiyla ileride
yapilacak arastirmalarin birden fazla felaket ortamindaki tiiketicilerin yorumlarini inceleyerek
felaket baglammin yorumlarin duygu ve igerigine etki edip etmedigini net olarak tespit
edebilecegi diistiniilmektedir. Ayrica felaket bolgelerindeki kullanicilara/tiiketicilere iliskin
yorumlara farkli ve ileri metin analizi tekniklerinin uygulanmasinin bu ¢alismanin isaret ettigi
literatiir boslugunda gelisme ve ilerlemelere onciiliik edebilecegi disiiniilmektedir. Yine
mevcut teknikleri farkli ve kompleks sayisal analizlerle destekleyecek nicel ¢alismalarin yani
sira deprem bdlgelerindeki farkli demografileri icerecek cografi bilgi sistemi (CBS) temelli
aragtirmalarin bolgesel tiiketici geri bildirim ve sikayet profili olusturabilecegi, bu sayede
uluslararas1 alana katki saglayabilecek multidisipliner nitelikte devam calismalarinin
iiretilebilmesine zemin olusturulabilecegi diisiiniilmektedir. Nitekim deprem gibi ¢ok yonlii
sonuglar doguran bir afetle ilintili olarak bilgi teknolojileri ve bilisim sistemleri, psikoloji,
sosyoloji ve pazarlama gibi bilimsel disiplinlerle iliskili olarak bir¢ok devam arastirmasinin
yapilmast da miimkiindiir. Bu arastirmanin ve elde edilen bulgularin yapilacak devam
caligmalarina Onciilik edecegi ve interdisipliner deprem arastirmalarina yonelen

akademisyenlere katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir.
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