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Oteden beri insanoglunun karar verme siireclerinde baskalarinin goriis ve
yorumlarina basvurmasi degismeyen bir durumdur. Bilgiye hizlica erigimin akilli
telefonlar, tabletler ve bilgisayarlarla yapildigi giiniimiiz Biiyiik Veri Cagi’nda
ozellikle internet ortamlarinda her konu hakkinda goriisler, bilgiler ve yorumlar
paylasiimaktadir: Bu bilgi, goriis ve yorumlardan hem kisisel hem kurumsal bazda
faydali bilgiler ¢ikarsamak amaciyla kullanilan Metin Madenciligi son yillarda en
¢ok arastirilan konulardan biri haline geline gelmistir. Metin Madenciligi zamanla
¢esitli alanlara ayrilmig ve Gériis madenciligi veya Duygu Analizi alanlart ortaya
ctkmustir. Giintimiizde insanlar sosyal medya araglarini, bloglari, forumlari sadece
bilgi ve diisiince paylasmak i¢cin kullanmakla kalmayip, internet iizerinden satin alip
kullandiklart tiriin/hizmet ile alakali bilgileri de bu ortamlar araciligiyla degerlen-
dirmektedir. Bu ¢calisma Istanbul daki Atatiirk ve Sabiha Gékgen havalimanlarim
kullanan yabanct miisterilerin bir internet sitesinde yaptiklart yorumlar: Gériis
ve Duygu Madenciligi ile analiz etmeyi ve Istanbul’da kurulmus olan 3. Havali-
manu igletmecileri igin bir ¢tkarsama sunmayr amac¢lamaktadir. Analizler sonucu
insanlarin kalabaliktan, pahaliliktan, kabaliktan, kayip bavullardan, zorluklardan
ve ugus rotarlaridan sikayet ettikleri anlasiimaktadir.
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SENTIMENT AND OPINION MINING: RECENT ISSUES AND AN
APPLICATION FOR THE THIRD AIRPORT

Abstract

It is an unchanging situation that human being asks others’ opinions and com-
ments during the process of decision making. In today s Big Data Age, where the
fast access to information is easily made with smartphones, tablets and computers;
opinions, information and comments are shared on every topic, especially on the
internet. Text Mining which is used to extract useful information from views and
comments for both personal and institutional basis has become one of the most re-
searched subjects in recent years. Text Mining has been divided into different areas
over time, and the topics of Opinion Mining or Sentiment Analysis have emerged.
Today, people not only use social media tools, blogs, forums to share information
and ideas but also use those platforms to evaluate the products/services which
they purchased over the internet. This study aims to analyse comments of foreign
customers who used airports of Atatiirk and Sabiha Gékgen in Istanbul. Opinion
Mining and Sentiment Analysis will present an inference for the operator of the
3rd Airport in Istanbul. As a result of the analysis, it is understood that people
complain about the crowd, the expensive, the rude, the lost baggage, the difficulties
and the flight delays.

Keywords: Text Mining, Opinion mining, Sentiment analysis, 3rd Airport, Is-
tanbul Airport.

Giris

Giiniimiiz internet caginda sosyal medya kullaniminin yayginlagmast ile birlikte,
internet sayfalarindaki igeriklerin biiylik ¢ogunlugunu kullanicilar tiretmektedir
(Cetin ve Eryigit, 2018). Bu iceriklere kullanici tarafindan olusturulan icerikler adi
verilmektedir (User Generated Contents: UGC). Firmalar ve kurumlar kendilerini
ilgilendirebilecek sayfalardaki yorumlari, gériisleri ve sikayetleri daha kaliteli hiz-
met verebilmek amaciyla takip etmek zorundadir. Fakat bu igeriklerin tamaminin
tek tek okunmast hem maliyet hem de zaman agisindan miimkiin goriillmemektedir.
Metin Madenciligi yapisal olmayan metinlerden faydali ve anlamli bilgiler ¢ikar-
samaya yarayan bir siirectir. Dokiiman kiimeleme, dokiiman siniflandirma, metin
Ozetleme, duygu analizi, sosyal ag analizi, metindeki konunun tespiti, web sitelerini
simiflandirma, intihal tespiti, spam ve viriis analizi gibi bircok alanda kullanilan
Metin Madenciliginin son yillardaki en ¢ok uygulamasi ise Duygu Analizi (DA)
veya bagka bir isimle Goriis Madenciligi (GM) olmustur. GM insanlarin bir seye
kars1 olan gorigleri, tutumlari ve duygulari ile alakali olan bilisimsel bir ¢aligmadir
(Cambria vd., 2013; Ravi ve Ravi, 2015).
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Igerisinde bulundugumuz Biiyiik Veri ¢aginda her gegen saniyede yapisal ve
yapisal olmayan listelik ¢ok bilyiik boyutlarla ifade edilebilen tiirde veriler ¢esitli ay-
gitlar aracihigtyla (Nesnelerin Interneti: [oT) toplanmakta ve kurumlarin depolama
alanlarina saklanmaktadir. Bu ¢ok biiyiik boyutlu ve karma 6l¢ekli degiskenlerden
olusan veriyi saklamak, yonetmek ve veriden anlamli sonuglar ¢ikarsamak bahsi
gecen Biiyiik Veri disiplinini meydana getirmistir. Bu durum ayrica son yillarda
en ¢ok aranan meslek olan Veri Bilimcisi meslegini de ortaya ¢ikarmistir. Biiyiik
Veri’nin yonetimi ayr1 bir ¢aligma alani iken, bu verilerden ¢esitli analizler sonucu
faydali bilgiler ¢cikarsama (Veri Madenciligi, Metin Madenciligi, Makine Ogrenmesi
vb. tekniklerle) bagka bir yontem bilim olarak diisiiniilebilir. Bilisgimsel Dilbilimi ve
Veri Madenciliginin bir alt disiplini olan DA veya GM vurgulandig izere dildeki
goriis ve tutumlardan olusan siibjektif bilgileri tespit etmeyi ve ortaya ¢ikarmay1
saglayan bir dizi yontem ve tekniklerden olugmaktadir (Liu, 2012).

Insanoglu gegmisten bugiine kadar herhangi bir konuda karar verirken bagka-
larinin goriislerine de basvurmaya ihtiya¢ duymustur. Herhangi bir konu hakkinda
sunulan goriisler sadece kisinin kendisiyle alakali karar alma siire¢lerinde degil,
firmalarin, kurumlarin tiriinleri/hizmetleri/politikalar1 hakkindaki karar alma siirec-
lerinde de 6nemlidir. Nitekim is ortaklarinin ve miisterilerin goriisleri, yorumlari,
duygular1 ve tutumlari ortaya ¢ikarilabildiginde ve degerlendirilebildiginde bu kesif
i slireclerinde kalite artisina sebep olacaktir. Goriig, yorum, tutum gibi terimler
2000’1 yillardan sonra literatiirde DA ve/veya GM baslig1 altinda incelenmeye
baslamistir (Piryani, 2016; Ravi ve Ravi, 2015). Bilim camias1 6zellikle son 15
yildir bu konu hakkinda binlerce arastirma yapmis ve ilgili alan farkli yaklagim,
teknik ve uygulamalarla gelistirilmigtir. 2018 yilinda yapilmis olan bir literatiir
caligmasina gore, sadece bir veri tabaninda %99’u 2004 yilindan sonra yayinlanmis
olan 7000 adet DA/GM g¢aligmasi tespit edilmistir (Mantyla vd., 2018).

E-ticaret web sitelerinin yan1 sira, forumlar, bloglar, sosyal aglar, internetteki
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu platformlardan DA ve GM sayesinde sadece bir
iriin/hizmet hakkindaki paylagimlar degil, insanlarin ekonomik, politik olaylar
hakkindaki olumlu, olumsuz diisiinceleri ve kurumlarn, iilkelerin stratejileri hak-
kindaki goriisleri de ortaya ¢ikarilabilmektedir (Saleh vd., 2011)
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Tablo 1. Duygu Analizi ve Goriis Madenciligi Calismalarinin Dagilimi

Duygu analizi 68.5
Goriis madenciligi 29.1
Duygu simiflandirma 18
Goriis analizi 5.6
Anlamsal yonlendirme 3.8
Sentiwordnet 2.7
Goriis smiflandirma 1.4
Duygu madenciligi 1.3
Oznellik analizi 1.1
Duygu 1
Oznellik simiflandirma 0.8

Kaynak: (Mantyla vd., 2018)

Bu calisma, hem giincel literatiirii inceleyip alanla ilgili yeni gelismeler hak-
kinda bilgi vermek, hem de R programlama dilinde yeni hazirlanmis olan Metin
Madenciligi ve DA ve GM paketlerini giincel meselelerden biri olan Istanbul’daki
3. Havalimani i¢in bir uygulama ile tanitmay1 amaglamaktadir. Calisma hazirlanir-
ken konu ile alakal1 Tiirk¢e caligmalarin azlig1 da dikkat ¢ekmistir. Dolayisiyla bu
caligmanin Tiirkce ¢alismalar tesvik edecegi de diisiiniilmektedir.

Literatiir Taramasi

Boumans ve Trilling (2016) tarafindan dar kapsamda {i¢ baslikta: hazir bir
sozliikten faydalanarak sayma yontemi, gézetimli makine 6grenmesi ve gézetim-
siz makine 0grenmesi incelenen DA, Ravi ve Ravi (2015) tarafindan ise alt1 genis
baslikta incelenmistir. Bu alt1 baslik, 6znellik (subjectivity) siniflandirma, duygu
siniflandirma, yorumun kullaniglilig 6l¢timii, duygu s6zliigii (lexicon) olusturma,
goriis kelimelerini ve {irlin durumunu ¢ikarsama ve diger DA uygulamalaridir. Bu
caligmada kullanilacak olan duygu siniflandirmasi yonteminde hazir sozliikler
yardimiyla eldeki metin siniflandirilacaktir.

Makine Ogrenmesi tabanli yaklasim, smiflandirma sirasinda makine dgrenme
algoritmalarin1 ve dilbilimsel 6zellikleri kullanmaktadir. G6ézetimli 6grenmede
algoritma egitim veri setinden &riintiileri 6grenmektedir. Ornegin DA yapabilmek
i¢in algoritmaya daha 6nceden pozitif, negatif veya notr olarak kodlanmig ifadeler
ogretilir. Gozetimsiz 6grenmede ise daha dnceden tanimlanmis etiketleme veya
egitim veri seti yoktur. Bunun yerine algoritma bir model kullanarak metindeki
oriintiileri tespit eder. Burada aragtirmacinin etki edebilecegi tek sey bazi paramet-
relerin, 0rnegin metnin kag sinifa ayristirilacagi gibi belirlenmesidir.
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Sozliik tabanli yaklasim ise siniflandirma sirasinda dnceden hazirlanmis duygu
kavramlarindan olugan sézliiklerden yararlanmaktadir. Bu hazir sdzliikklerde pozitif,
negatif veya notr duygu ifadeleri yer alir. Bazi sozliikler ise daha kapsamli olup ayrica
mutluluk, seving, kizginlik, saskinlik gibi duygu ifadelerini de icermektedir. Verilen
metindeki duygu ifadeleri ¢esitli algoritmalar sayesinde metin igerisinde aranip sdz-
likkteki duygu ifadeleri ile eslestirilerek eldeki metin pozitif, negatif veya notr olarak
belirlenir (Eliagik ve Erdogan 2015). Her ne kadar arastirmacilarinin goris birligine
vardigi duygularin tamamin ifade edebilecek bir sozliik olmasa da bilimsel ¢alig-
malarda bu ¢aligmada da kullanilacak olunan Bing sozIigli, Laughran sozIigl ve
NRC sozligidiir. Glinlimiizde Tiirkge sozliikler de olusturulmus ve bu sozliikler
geligtirilmeye devam edilmektedir (Tiirk¢e Ulusal Derlemi, TS Corpus, STC Sozlii
Tiirkge Derlemi). Ayrica, Tiirkge Dogal Dil Isleme (NLP) ¢alismalar1 da yapilmis
ve yapilmaya devam edilmektedir (Eryigit, 2014; Cetin ve Eryigit, 2018).

Gecmigte anket yolu ile yliz ylize goriisme teknigi vb. yollar ile miisterilerinin/
kullanicilarmin goriislerini tespit eden firmalar/kuruluslar daha 6nceden deginildigi
gibi, insanlarin internet ortamlarindaki olusturduklari igerikleri kullanarak pazar-
lama, {irlin tasarimi, satis ve halkla iliskiler gibi isletmeyle alakali karar verme
siireclerini desteklemektedirler. Bu ¢alismalara 6rnek teskil etmeleri amaciyla
asagidaki ozetler verilmistir.

Jin vd., (2016) {irlin tasarimecilarinin karar verme siireclerini desteklemek ama-
ctyla, miisteri yorumlarini analiz etmistir. Bu amagla Amazon.com sitesindeki
benzer triinlerin yorumlart DA ile incelenmistir. Calismanin amaci iiriin tasarimi
stireclerini pazarin ihtiyaglari dogrultusunda sekillendirmektir. Bir¢ok cep telefonu
markasinin binlerce yorumlarini inceleyen ¢aligmada miisteriler en ¢ok telefonlarin
ekranini, bataryasini, internet ve kablosuz agini, uygulamalarini ve hafizasini yo-
rumlamiglardir. Yorumlar ayrica Bayesci yontem kullanilarak olumlu ve olumsuz
olarak siniflandirilmustir.

Kogak, Polat ve Kogak (2016) Twitter kullanicilarinin havayolu firmalar1 hak-
kindaki 1879 adet yorumu olumlu, olumsuz ve nétr etiketlerle siniflandirmistir.
Daha sonra veri setinin yilizde 25°lik kismi1 egitim veri seti olarak ayrilmis ve
makineye 0gretilmistir. Yapilan SMO analizi esnasinda uygulanan standart ve
normalize edilmis Kernel Polinomu sonuglara gore, Standart Kernel Polinomu’
nun SMO algoritmasi iginde daha iyi bir performans gdsterdigi; ancak genel olarak
simiflandirma basarisinin diisiik ¢iktigi goriilmektedir. Duygu kutuplari incelendi-
ginde ‘ucuz degil’ ‘hi¢’ ve ‘rotar’ kelimeleri 6ne ¢ikmaktadir.

Yildirim ve Yiiksel (2017) belirli bir tarih araliginda Borsa Istanbul’da islem
gdren bir sirketin hisse senedi fiyatlarini negatif veya pozitif yonlii olarak etiket-
lemistir. Daha sonra ilgili giinlerde Twitter kullanicilarimin gonderdigi mesajlar
iizerinden DA gerceklestirerek, gilinliik duygu polaritesi degerini elde etmislerdir.
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Duygu polaritesi degeri elde edebilmek i¢¢in veri setinin bir kismi egitim veri
setine ayrilmig ve manuel olarak pozitif-negatif seklinde kodlanmis ve daha sonra
ZeroR, J48, k-en yakin komsu yontemi ve Naive Bayes siniflandirma teknikleri ile
biitiin veri seti siniflandirilmistir. En iyi siniflandirma sonucunu veren Naive Bayes
yonteminden elde edilen duygu polarite degerleri ile hisse fiyati hareketinin yoni
arasinda iliski olup olmadigi analiz edilmis ve Spearman’nin sira iligkisi katsayisina
gore iki veri seti arasinda negatif ve orta diizeyde bir iligkiye rastlanmistir.

Nayebi ve Abran (2017), gliniimiizde Apple markasinin uygulama magazasinin
(app-store) uygulama sahiplerine yillik 10 milyar dolardan fazla kazang sagladigini
ve yilda 3 milyondan fazla uygulamay1 piyasaya sundugunu hatirlatarak, uygulama
magazalariin 6nemine dikkat ¢ekmis ve calismalarinda uygulama magazalarindaki
yorumlarla alakali yazilmis olan gériis madenciligi derlemislerdir. Incelenen calis-
malar sonucunda arastirmacilarin su zorluklarla karsilastig1 gézlemlenmistir: Yo-
rumlarda kullanilan dilin yapisal olmayis1 analizleri zorlastirmakta, spam yorumlar
analizlerin sonuglarini saptirmakta, dolayisiyla spam yorumlara ¢éztiim bulunmasi
gerekmektedir. Calisma sonucunda ise su bulgular elde edilmistir: Calismalarin
¢ogu halen temel diizeyde olup, siniflandirma analizi ve korelasyon analizi kul-
lanmaktadir, bu sebeple kullanic1 yorumlarindan faydali bilgileri ortaya ¢ikaracak,
sadece bu alana 6zgii bir model gelistirilmelidir. Yorumlarin igerisindeki spam
veya faydasiz bilgiler sebebi ile yorumlar dig kaynaklardan elde edilmis verilerle
(6rnegin sosyal medya, bloglar) zenginlestirilmelidir.

Singh ve Tucker (2017) internet ortamindaki iiriinle alakali yorumlarin miiste-
rilerin satin alma kararlarinda ¢ok 6nemli oldugunu vurgulamis, bu amagla makine
Ogrenmesi yaklagimi ile miisteri yorumlarini otomatik olarak iki ana grupta sinif-
landirmiglardir. Analizde kullanilacak olan veri Amazon.com sitesinden, 3 farkl
model cep telefonu i¢in yapilmis yorumlardan elde edilmis olup, siniflandirma isi
Naif Bayes, Destek¢i Vektor Makineleri ve Karar Agaglar1 yontemleri ile yapilmis-
tir. Basariyla uygulanan simiflandirma ile yorumlar, iki ana gruptan birincisi igin
¢ (lirtinlin formu, fonksiyonu ve davranisi) ve digeri i¢in iki (hizmet ve diger) alt
gruba simiflandirilmistir.

Xu vd., (2017), online aligverislerde, kullanicilarin olusturduklari igeriklerin
(UCG) 6nemine vurgu yaptiktan sonra, bu igeriklerin Is Zekas1 ve Is Analitigi ag1-
sindan 6nemine de deginmistir. Calismada Metin Madenciliginin Gizli Semantik
Analizi yontemi ile otel miisterilerine ait booking.com adresindeki 3500 kadar yo-
rumlarini tatmin veya tatminsizlige yol agan faktorleri ortaya ¢gikarabilmek amaciyla
analiz edilmistir. Olumlu yorumlar ve olumsuz yorumlar ayr1 ayr1 incelenmis olup,
olumlu goriglerin %95’ini arkadas canlis1 ¢alisanlar, rahat oda, iyi konum, degerli
gibi terimler olusturmaktadir. Olumsuz goriislerin sebebi ise degersiz, rahat olma-
yan ve kirli oda, kaba ve yetersiz ¢alisanlar gibi terimlerden kaynaklanmaktadir.
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Vinodhini ve Chandrasekaran (2017) online aligverig sonrasi yapilan yorumlarin
ilgili firmanin pazarlama stratejilerini dogrudan etkiledigini belirtmis, yapilan yorum-
larmn iki ana sinifta (olumlu ve olumsuz) otomatik olarak gruplandirilmasi gerektigini
vurgulanmiglardir. Bu amagla farkli Makine Ogrenmesi siniflayicilari ile dengesiz
(imbalanced) yapida olan yorumlar siiflandirilmistir. Kullanilan veri seti Amazon
sitesinden, fotograf makineleri ile ilgili yapilan yorumlardan elde edilmis olup si-
niflandirmanin performansini arttirmak amaciyla yeni bir algoritma dnermislerdir.

Ravivd., (2017) tirlinle alakali olumsuz yorumlarin, tirlinii almaya niyetli miis-
terileri satin alma kararindan vazgegirebilecek kadar gii¢lii oldugunu vurgulamis ve
olumsuz yorumlarin firma tarafindan hizlica analiz edilmesi gerektigini belirtmis-
lerdir. Bu amagla, Bulanik Mantik ile DA’ni harmanlayan aragtirmacilar bankalar
ve sigorta sirketleri ile alakali sikayetleri analiz ederek, daha dnceki ¢aligmalarda
yapilan herhangi bir iiriinle alakali analizlerin aksine, bir hizmetle alakali analizler
yapmiglardir. Aguwa vd., (2017) isletmelerin karar verme siireclerine destek olmasi
amaciyla, bulanik mantig1 kullanarak, bir otomobil firmasinin misterilerin sesi
(VoC) verilerine Metin Madenciligi ve Birliktelik Kurallar1 Analizi uygulamis,
ortaya ¢ikan sonuglarla miisterilerin memnuniyet endeksi olusturulmustur. Yaman
(2018), arkeoloji ile alakal1 yapilan haberlerin i¢eriklerindeki yanlis yonlendirmeleri
tespit etmek amaciyla negatif ve pozitif anlam ihtiva eden kelimeleri belirledikten
sonra, Istanbul’la alakal1 10 y1l boyunca yayimlanmis gazete haberlerinin igerikleri
DA’ne tabi tutulmustur.

Uygulama

Bu ¢alismada daha 6nceden baska arastirmacilar tarafindan hazirlanmis hazir
duygu sozliikleri kullanilacak, yontem olarak da eldeki dokiimanda yer alan keli-
melerle hazir duygu sozliiklerindeki kelimeler karsilagtirilacaktir. Bu sézliikler Bing
Liu tarafindan hazirlanmis Bing s6zIiigii, Saif Mohammad tarafindan hazirlanmisg
NRC sozliigii ve Tim Loughran and Bill McDonald tarafindan hazirlanan Lough-
ran sozliglidiir. Bu sozliikler sayesinde, yorumlarin yer aldigi dokiiman boyunca
insanlarin genel olarak pozitif ve negatif duygu ifadeleri siniflandirilacak ve pozi-
tif-negatif kelime sayilar1 hesaplanacaktir (Pang ve Lee, 2008). Bu hesaplama ile
duygu puani elde edilecektir.

Ormneklem olarak Atatiirk ve Sabiha Gokgen Havalimanlar1 hakkindaki goriis-
lerin ve yorumlarin se¢ilmesinin sebebi, giindemde olan 3. Havalimani igin bir
¢ikarsamada bulunma amacidir. Ayrica karakter yaziminin kisith oldugu Twitter
yerine daha fazla goriisiin, yorumun yazilabilecegi Google Haritalar tercih edil-
mistir. Ugiincii havalimani isletmecisi tarafindan daha fazla ortamdan, daha fazla
miisterinin yorum ve goriisleri elde edilip analiz edilmesi daha iyi sonuglarin elde

edilmesine yol acacaktir.
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Bu dogrultuda, Atatiirk Havalimani i¢in 2000°e yakin ve Sabiha Gok¢en Ha-
valimani igin ise yine 2000’e yakin toplamda yaklasik 4000 yorum, Ingilizce di-
linde ve manuel olarak ilgili internet sitesinden alinmistir. Verilerin Manuel olarak
cekilmesinin sebebi, Google firmasinin harita yorumlarina Maps JavaScript API
lizerinden tam erisim i¢in premium anahtar paketine, bir defalik kullanim i¢in bile,
yiiksek bir ticret (11.000 $) talep etmesinden kaynaklanmaktadir. Ayrica, yorum-
larin Ingilizce alinma sebebi ise analizde kullanilacak olan programlama dilinde
Ingilizce sozliiklerin bulunmasi sebebiyledir. Daha 6nce vurgulandig gibi Tiirkge
calismalar hazirlanmis ve gelistirilmeye devam edilmektedir. Yorumlarin yer al-
dig1 dokiiman boyunca insanlarin genel olarak pozitif ve negatif duygu ifadeleri
hazir sozliiklerle karsilagtirilip siniflandirilacak ve pozitif-negatif kelime sayilari
hesaplanacaktir (Pang ve Lee, 2008).

R programlama dilindeki Metin Madenciligi ile alakali son yillarda hazirlanmig
olan bazi paketler sayesinde kullanilacak olan veri (yorumlarin igerildigi dokiiman)
programlama dilinin ortamina aktarilmistir. Veri 6nisleme siirecinde biitiin haldeki
veri seti programlama dili tarafindan tek tek kelimelere ayristirilip (tokenization)
sikca kullanilan anlamsiz kelimeler (the, of, a, an...) veri setinden kaldirilmigtir
(detayl bilgi i¢in: Welbers vd., 2017). Daha sonra kelimeler, eksiz haline yani
kok haline ¢evrilmistir (stemming). Bu islemler i¢cin R programlama Dilindeki
tm paketi (Feiner, 2013) kullanilmigtir. Duygu ifadelerinin tespiti i¢in ise tidytext
paketi (Silge ve Robinson, 2016) kullanilmistir.

Bulgular

Daha 6nce vurgulandig: iizere, R programlama dili kullanilarak yapilan ana-
lizlerde su sonuglara ulagilmistir: Bing sozliigiine gore bahsi gecen yorumlarda
2740 negatif, 2565 pozitif kelime vardir. Dolayisiyla duygu puani -175°dir. NRC
sozliigiine gore ise, 2674 negatif, 2902 pozitif kelime vardir ve duygu puani,
228’dir. Loughran sozligiine gore ise, 1486 negatif, 656 pozitif kelime vardir ve
duygu puani, -830’dur. Kullanic1 yorumlarindaki sozciiklerin her ii¢ sozliikte de
eslestigi bazi pozitif ve negatif duygu ifade eden sozciikler incelendiginde agagi-
daki tablo karsimiza ¢ikmaktadir. Bu tabloya mantikli olan kelimeler eklenmistir.
Mantiksiz olanlar1 eklenmemistir. Ornegin “rehber” kelimesi pozitif bir ifade olarak
sozliiklerde karsimiza ¢ikmaktadir. Halbuki rehber kelimesini insanlar bir rehbere
ihtiya¢ duyuyoruz seklinde dile getirmislerdir. Diger bir 6rnek pozitif sdzciik olarak
kargimiza ¢ikmig bedava kelimesidir. Halbuki insanlar bedava internetin olmadigini
(Free Wi-Fi) vurgulamaktadir. Goriildiigii iizere, pozitif ifadeler arastirmacilari
yaniltabilmektedir. Ayrica, bir ciimlede her ne kadar pozitif kelime kullanilmigsa
da ‘degil’ ‘hi¢’ ‘olmaz’ gibi kelimelerle o ciimlenin negatif yapilabilecegi de unu-

tulmamalidir.
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Tablo 2. Kullanici Yorumlarinda Pozitif veya Negatif Duygu ifade Eden Sézciikler

Bing sozliigii

Loughran

NRC sozliigii

Hos, iyi, glizel, ¢ok iyi,

Iyi, giizel, cok iyi, en

Iyi, yemek, giizel,

Pozitif|modern, temiz, yeterli, ok |1iyi, kolay, arkadasea, temiz, sanat, yardim
kelimeler | giizel, rahat, yardimsever, miikemmel, harika, sever, bilgi, arkadasga,
stiper ideal, fantastik, etkili miikemmel, sevgi,
Problem, kalabalik, 6liim, o Problem, kotii, 6lim,
N L Problem, kotii, gok ot e .
Negatif|kicik, bekleme, kirli, o . kiigiik, kirli, yetersiz,
. . kotii, kaba, ertelenmis, .
kelimeler |korkung, gecikme, pahal, savas, ertelenmis,

kaba, geg, zor

kayip, geg, zor, karistk

kayip, pahali, ge¢

Tablo 2 incelendiginde yolcularin kalabaliktan, pahaliliktan, kabaliktan, kayip
bavullardan, zorluklardan ve ugus rotarlarindan sikayet ettikleri anlagilmaktadir.
Ayrica son yasanan teror saldirist da 6liim kelimesini yorumlarda kullandirtmistir.

Asagidaki tabloda ise, NRC sozliigii kullanilarak yorumlarda ‘keyif” ifade eden
sozciikler, “sinir” ifade eden sozciikler, korku ifade eden sozciikler ve ‘giiven’
ifade eden sozciikler ve kullanim sayilarina yer verilmistir. Burada da aldatic1 es-
lesmeler bulunmaktadir. Ornegin ‘court’ kelimesini mahkeme olarak algilamustir.
Halbuki buradaki ‘court’, ‘food court’ (yemek alani) kelimesi ile alakalidir. Ayni
durum terminal kelimesi i¢in de gegerlidir. Sozliikte terminal kelimesi 6liim olarak
algilanmstir.

Tablo 3. NRC Sézliigiindeki ‘Keyif” *Sinir’ ‘Korku’ ‘Giiven’ Ifade Eden Sézciiklerle Eslesen
Miisterilerin Kullandig1 Baz1 Sozciikler ve Kullanim Sayilari

Keyif Sinir Korku Giiven Tiksinme | Umut Uziintii Siirpriz
Iyi (166) | Kotii (75) Problem (779) | Rehber Kotii (75)  |Havaalant | Problem (779) |lyi (66)
(803) (1068)
Yemek | Para (33) Kotii (75) Iyi (166)  |Kirli (43) |lyi(166) Kétii (75) Sanat
(96) (41)
Giizel Mahkeme Olim (74) Yemek (96) | Korkung Zaman Oliim (74) Para (33)
(73) (23) (21) (128)
Temiz Korkung (21) |Olim (59) Temiz (63) [Kaba (19) |Uzun (90) |Olim Beklenti
(63) (terminal) (59) |(24)
Sanat Kaba (19) Onlemek (33) |Kapi (56) |Pahali (16) |Bekleme Sanat (41) Aligveris
(41) (44) (17)
Odeme | Pahali (16) Sira (24) Odeme Igreng (14) |Sanat (41) |Kalkis (25) Ayrilik
(34) (34) (13)
Para (33) | Tiksindirici | Mahkeme (23) | Para (33) | Korkung Odeme (34) |Kaba (19) Yolculuk
(14) (14) (12)
Y.sever | Korkung (14) |Korkung (21) |Y.sever Tuvalet (11) | Para (33) Kayp (17) Umut
(32) (32) (11)
Arkadas | Sinirhi (12) Savas (21) Miikemmel Arkadasca | Pahali (16) Pazarlik
(29) (28) 29 (10)

$
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Tablo 4. Yorumlarda En Cok Kullanilan Tek ve Cift Kelimeler

Tekli Ciftli
Yerel Yerel rehber
Rehber Bedava wifi
Wifi Duty free
Bedava Pasaport kontrol
insanlar En kétii havaalan
calisanlar Tiirk Havayollar
kalabalik Giizel havaalan
zaman Biiyiik havaalan
ucus Cok kalabalik
Tiirk Transfer uguglar

Sonug ve Tartiyma

Bilgisayarlardan sonra, tabletlerin ve akilli telefonlarin hayatimiza girmesi ile
birlikte, 6zellikle sosyal medya, blog ve forumlarin kullaniminin hizla artmasi,
hem miisterilerin hem firmalarim/kurumlarin karar verme siireclerinde bahsedilen
internet ortamlarindan yogun bir sekilde faydalanmasini saglamistir. Dolayisiyla
ortamlardaki yorumlarin, degerlendirmelerin, goriislerin analizi firmalar/kurum-
lar tarafindan zorunlu hale gelmistir. Bu baglamda son yillarda akademide de bu
alandaki caligmalar artmistir. Bilgisayar bilimciler ve istatistikgiler tarafindan
gelistirilen algoritmalar ve modeller sosyal bilimler alaninda hizlica uygulanma-
ya baglamistir. Arastirmacilar tarafindan halen, daha etkin algoritmalarla birlikte
daha kapsamli sozliikler olusturulmaya c¢alisilmaktadir. Cilinkii bazi climleler her
ne kadar olumlu kelimeler ihtiva etse de anlam olarak olumsuz olabilmektedir.
Ayrica aragtirmacilar miisterilerin iiriin ve hizmetler hakkindaki diigiincelerine dair
verilerini takip eden, veri tabaninda toplayan ve otomatik endeksleyerek 6zetleyen
yazilimlar da gelistirmektedirler.

Bu ¢alisma i¢in, gelecekte toplanabilecek daha fazla yorum ve goriislerle bir-
likte daha detayli analizler yapilabilir. Ornegin, giiniimiizde farkli alanlara &zel
sozliikler olusturulmaktadir (ekonomi, finans, egitim sozIligii gibi) ve havalimani
isletmeciligi veya daha genis kapsamda ulasim isletmeciligi i¢in olusturulabilecek
0zel bir sozliikle daha anlamli sonuglar elde edilebilir. Ayrica bu ¢aligmadaki gibi
tek kelime tizerinden yapilan analizler yerine ikili kelimelerle analizler yapilabilir.
Cilinkii analizler sonucu, olumsuz duygu ifadelerinde karsimiza ¢ikan 6rnegin “mah-
keme” kelimesi (court) aslinda miisteriler tarafindan bu anlamda kullanilmamas,
“food court” kelimesi ayr1 ayr1 analize dahil edildigi i¢in sadece “court” kelimesi
algoritma tarafindan okunmustur. Ayni durum “6liimciil” (terminal) kelimesi i¢in
de gecerlidir. Bu tip analizler i¢in bilgisayar bilimciler tarafindan yeni algoritmalar

yazilmalidir.
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Son olarak, yorumlarin bir kismi olumlu, olumsuz veya nétr seklinde dnceden
belirlendikten sonra, Siniflandirma Analizi kullanilarak geri kalan diger yorumlarin
pozitif, negatif veya nétr anlamli olup olmadiklar1 belirlenebilir. Otomatige bag-
lanacak bu islemle kurumlar daha kolay bir sekilde miisteri yorumlarini siniflan-
dirmis olacaklardir. Ayrica, yapilacak bu tip analizlerde zaman kavrami da 6nem
arz etmektedir. Clinkii daha 6nce vurgulandig: gibi isletmenin miisteri goriislerini
stirekli analiz etmesi ile beraber gerekli diizenlemeler yapildiktan sonra miisterilerin
yorumlarinin olumlu yonde degisip degismedigi takip edilmelidir.
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