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OZET
Arastirmacilar, operasyonel hatalar, yiiksek uygulama maliyetleri ve yanit hatirlama sorunu
icerdigi i¢gin SERVQUAL ve SERVPERF gibi hizmet kalitesi Ol¢iim modellerini
elestirmektedirler. Modelin fakli sektorlere uyarlanmasi, veri toplama ve isleme siiregleri,
mevcut bilgi islem teknolojilerine kiyasla giincelligini yitirmistir. Sosyal medyanin
kullanimindaki artisla birlikte yeni iletisim paradigmalar1 ortaya c¢ikmistir. Bu yeni
fenomende, sosyal medya araciligiyla insanlar ve kurumlar arasinda dogrudan iletisim
kurmaktadir. Literatiirde, metin madenciligi ve duygu analizi tekniklerini kullanarak hizmet
kalitesi 6lgme yontemleri oneren ¢alismalar bulunmaktadir. Bu calismada, bu iki teknik
birlestirilmistir ve hizmet kalitesi boyutlarini ortaya koyan anahtar kelimeler kullanici
gonderilerinden c¢ikartilmistir. Modelin islevselligini gostermek icin bir uygulama
gelistirilmistir. Uygulama alan1 olarak 6zellikle bir belediye segilmistir ¢iinkii sosyal medya,
vatandaglar ile belediye arasinda hizli, verimli ve kapsayici bir katilim saglamaktadir.
Modelin uygulanmasiyla, @ankarabbld ve @mavimasa hesaplarina gonderilen 463 886
Tweet analiz edilerek 10 hizmet kalitesi boyutu ve bu boyutlar1 temsil eden 106 anahtar
kelime tespit edilmistir. Belirlenen anahtar kelimeler iceren 191 226 Tweet tlizerinde duygu
analizi teknigi uygulanmistir. Bdylece belediyenin hizmet kalitesi ortaya ¢ikartilmaya

calisilmistir.
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SERVICE QUALITY MEASUREMENT MODEL PROPOSAL USING SENTIMENT
ANALYSIS AND TEXT MINING METHODS: THE CASE OF ANKARA
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ABSTRACT
Researchers have criticised service quality measurement models such as SERVQUAL and
SERVPERF for operational errors, high implementation costs and response recall problems.
The adaptation of the model to different sectors, data collection and processing processes
are outdated compared to current information processing technologies. With the increase in
the use of social media, new communication paradigms have emerged. In this new
phenomenon, direct communication between people and organisations is established
through social media. In the literature, there are studies that propose service quality
measurement methods using text mining and sentiment analysis techniques. In this study,
these two techniques are combined and keywords revealing service quality dimensions are
extracted from user posts. An application is developed to demonstrate the functionality of
the model. A municipality was chosen as the application area because social media enables
fast, efficient and inclusive engagement between citizens and the municipality. With the
application of the model, 463 886 tweets sent to @ankarabbld and @mavimasa accounts
were analysed and 10 service quality dimensions and 106 keywords representing these
dimensions were identified. Sentiment analysis technique was applied on 191 226 Tweets
containing the identified keywords. Thus, the service quality of the municipality was tried

to be revealed.
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SIMGELER VE KISALTMALAR

Bu calismada kullanilmis simgeler ve kisaltmalar, aciklamalar1 ile birlikte asagida

sunulmustur.
Simgeler Aciklamalar
A Accuracy Duygu analizi dogrulugu
Precision Duygu analizi kesinligi
R Recall Duygu analizi duyarliligi
F1 Model Basar1 Diizeyi
Kisaltmalar Aciklamalar
ABB Ankara Biiyliksehir Belediyesi
AHP Analitik Hiyerarsi Stireci
TUIK Tiirkiye Istatistik Kurumu
FP False Positive, yanlis tahmin edilen pozitif climle
FN False Negative, yanlis tahmin edilen negatif climle
OECD Ekonomik Kalkinma ve s birligi Teskilat1
TN True Negative, dogru tahmin edilen negatif ciimle
TP True Positive, dogru tahmin edilen pozitif climle
FNo Yanlis tahmin edilen nétr ciime
TNO Dogru tamin edilen nétr climle
TI Makale baslik icerigi
DT Belge tiirti

WoS

Web of Science



1. GIRIS

Hizmet kalitesi caligmalari, 1970'lerde toplam kalite yonetimi ¢ergevesinde baslamistir
(Philip & Hazlett, 1997), ancak oncii ¢alismalarin ortaya ¢ikist 1980'lere kadar stirmiistiir
(Gronroos, 1984), (Parasuraman vd., 1985), (Cronin & Taylor, 1992). Bibliyometrik bir
bakis agisiyla, hizmet kalitesi ¢aligmalar1 analiz edildiginde en sik kullanilan modeller
SERVQUAL ve SERVPERF modelleri olarak gozlenmistir (Sur & Cakir, 2023). Bu
modeller, perakende sektoriine gore yapilandirildiklar i¢in farkli sektorlerde uygulamalar
problemli olarak elestirilmektedir. Ayrica, hizmet kalitesinin kavramsallagtirilmasi ve
Olglilmesinin hatali paradigmalara dayandigi argiimani vardir (Cronin & Taylor, 1992).
1980'lerde arastirmacilar tarafindan gelistirilen modeller genellikle anket tekniklerini
kullanmustir. Orneklem biiyiikliigii, yanit orani, yanit oranlarinin giivenilirligi ve uygulama
sirasindaki operasyonel hatalar bu modelleri dezavantajli kilmaktadir (Carman, 1990) ayrica
giiniimiiz veri isleme ve analiz teknikleri diisiiniildiigiinde geleneksel modellerin zamanin
gerisinde kaldig1 6ne diisiiniilmektedir. insanlarin ihtiyag ve isteklerini anlamak ve sunulan
hizmetleri degerlendirmek igin geleneksel hizmet kalitesi modellerinden daha etkili bir

yontemlere ihtiya¢ duyulmaktadir.

Internet trafiginin hizli yiikselisi (Kotler vd., 2017), bes milyara yakin insanin internet
baglantisinin olmasi ve giinliik 3*10*8 bayt veri iiretilmesi (Kemp, 2022) arastirmacilar1 bu
verinin islenmesine sevk etmistir. Sosyal medya kullanimi tarafindan iiretilen veriler ve
giincel bilgi isleme teknolojileri gbz Oniine alindiginda, yeni bir hizmet kalitesi 6l¢lim
modeli Onerilebilecegi diigiiniilmektedir. Literatiirde duygu analizi kullanilarak yapilan
hizmet kalitesi ¢alismalar1 2015 yilinda baglamistir (Liang vd., 2016). Bu arastirmalar, otel
isletmeleri, havayollari, tasimacilik, bankacilik ve saglik sektorlerinde yiiriitiilen
caligmalardan olugmaktadir (Yu & Zhang, 2020), (Martin-Domingo vd., 2019), (Zaki
Ahmed & Rodriguez-Diaz, 2020) (Anitsal vd., 2019), (Chalupa vd., 2021), (Chen vd., 2021).
Bu caligmalar, kullanici yorumlarindan metin madenciligi ile anahtar kelimelerin
¢ikarilmasin1 duygu analizi ile entegre etmemistir veya anahtar kelimeleri SERVQUAL
hizmet kalitesi 6l¢lim modelindeki hizmet boyutlarina uyarlamaya ¢alismiglardir. Bu tezde
yeni bir model 6nerilmektedir; bu modelde, kullanicilarinin goriislerinden hizmet kalitesiyle
ilgili anahtar kelimeler ve sektére 6zel hizmet kalitesi boyutlarin1 belirlemek, belirlenen

anahtar kelimeleri iceren verilere duygu analizi teknigi uygulayarak hizmet kalitesini



Olciilmeye calisilacaktir. Bu calismanin motivasyonu, hizmet kalitesi boyutlarini metin
madenciligi teknikleri kullanarak belirleyerek ve bu anahtar kelimeleri igeren verilere duygu
analizi yaparak daha etkili ve giiniimiiz bilgi isleme teknolojisine uyumlu bir model
gelistirilebilecegine olan inanca dayanmaktadir. Bu tez ¢alismasi, "Duygu analizi ve metin
madenciligi ile hizmet kalitesi 6l¢iim modeli nasil gelistirilir?" sorusuna cevap bulmayi
amaglamaktadir. Bu amaci yerine getirmek icin Onerilen modelin yontemi Sekil 1.1°de

gorilmektedir.

Veri Kaynaginin Metin Madenciligi Duygu Analizi
Belirlenmesi
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» Belirlenen anahtar
kelimelerini iceren verilere
duygu analizinin yapilmasi

» Hizmet kalitesi boyutlarinin ve
boyutlar1 temsil eden anahtar
kelimelerin belirlenmesi

« Hizmet kalitesi 6l¢timii
yapilacak sektdr veya
kuruma ait dijital
verilerin belirlenmesi

Sekil 1.1. Hizmet kalitesi 6l¢iim model yontemi

Tez ¢alismasinin genel amacina erisebilmek i¢in cevaplanmasi gereken alt amag sorulari su
sekildedir;
1. Olgiim modeli gelistirmek icin elde edilecek veriler nasil belirlenmelidir?
2. Belirlenen veriler nasil elde edilecektir?
3. Hizmet kalitesi boyutlarini belirlemek i¢in elde edilen veriler nasil iglenecektir?
4. Belirlenen hizmet kalitesi boyutlarina duygu analizi nasil uygulanacaktir?
5. Duygu analizine tabi tutulan veri nasil gozlemlenecektir?

Bu amaca ulasa bilmek i¢in tez kapsaminda gelistirilen ve yayimlanan (Sur ve Cakir, 2023)

modelin tasarimi Sekil 1.2°de verilmektedir.

Azure Duygu

Python ile Duygu Analizi MAXQDA ile Metin Madenciligi islemleri

\ /

Hizmet Kalitesi Olgiim Aract Web Arayiizii

Analizi

Sekil 1.2. Duygu analizi ve metin madenciligi ile model tasarimi



Onerilen modelin sistem isleyisi Sekil 1.3’te gosterilmektedir.
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Sekil 1.3. Sistem isleyisi

Internetin hayatimiza girmesiyle ve gelismesiyle birlikte ortaya ¢ikan sosyal medya insan
hayatim tiim alanlarda etkilemistir. Insan hayatinda meydana gelen yeni fenomenler tiim
organizasyon ve kurumlarin da davranislarini degistirmistir. insan hayatinin sosyal
medyadan etkilenmesi gibi insanlarin meydana getirdigi kurumlar ve organizasyonlar da bu
dijital devrimden etkilenmistir ve etkilenmeye devam etmektedir. Olusan yeni
paradigmalardan dolay1r meydana gelen doniisiime ayak uyduramayan veya yanlis ayak
uyduran organizasyonlar islevlerini yerine getiremeyip basarisiz olmaktadirlar. Duygu
analizi ve metin madenciligi ile hizmet kalitesi 6l¢tim modeli kurumlarin gergeklesen dijital

degisime ayak uydurmalari i¢in yeni bir 6neridir.

Teknolojinin gelismesi ve yayginlasmasiyla birlikte insanlarin teknolojiye ulasilabilirligi ve
teknoloji ile gecirilen siire artmistir. Yillar igerisinde kullanim oraninin hizli bir sekilde
artmas1 ve giiniimiiz kullanim oranlar1 dikkate alindiginda insanlarin birbirleriyle ve
kurumlarla olan iletisim paradigmalar1 degismistir. Bu yeni olusan paradigmada insanlar

kurumlarla dogrudan resmi olmayan yollarla iletisime gegebilmektedirler. Kullanicilar



giinliik hayatlarinda satin aldiklar1 veya yararlandiklari {iriin ve hizmetler hakkinda olumlu
veya olumsuz diislincelerini bir sosyal medya platformu olan X’de tweetler ile takipegi,
arkadas ve dogrudan konuyla ilgili muhatabi olanlara iletebilmektedirler. Web 2.0 ile yeni
olusan bu iletisim paradigmasi, isletme araglar1 olarak da yaygin sekilde kullanilan X gibi

sosyal ag siteleri ile kokten degisiklige ugramistir (Levy & Birkner, 2011).

Hizmetlerin basaris1 hizmet kalitesi 6lgme araclariyla 6lgerek kontrol edilmektedir. Hizmet
kalitesine iliskin mevcut arastirmalarin ¢ogu, SERVQUAL veya SERVPERF gibi
geleneksel ankete dayali teknikleri kullanilarak yapilmaktadir. Bu ankete dayali
yaklagimlarin, zamansal ¢oziimleme eksikligi ve yanitlayicilarin ge¢mis olaylari hatirlama
konusundaki kisitlar, 6rneklem biiyiikliigiintin kisitli olmasi sebebiyle sinirlamalar1 vardir.
Sosyal medya kullanimi yayginlastikca daha fazla kullanici, alisveris veya hizmet
deneyimlerini web sitelerinde, bloglarda, Facebook ve X’i kullanarak sosyal medyada
paylasmaktadir (He vd., 2018). Kullanicilarin aldiklar1 hizmeti, deneyimlerini sosyal
medyada degerlendirmeye baslamasiyla birlikte sosyal medya agizdan agiza iletisimin dijital
versiyonu haline gelmistir (Pan & Crotts, 2012). Insanlarin her an her yerde bilgi
paylasmasina olanak saglayan X kullanicilarin aldiklar1 hizmeti degerlendirildigi bir
platform olmustur. Mobil uygulamalar ve internet alt yapisinin gelismesiyle birlikte X her
an her yerde paylasim yapilmasina olanak saglamaktadir. Kullanici igeriklerinin ankete
dayali geleneksel yontemlerle toplanan veriye gore daha zengin olusu X’i degerli bir bilgi

kaynagi haline getirmistir (Tian, 2018).

Igerigi ve kullanmimi agisindan biiyiik miktarda veri igeren web sitelerinin analizi hem
kullanicilar hem de organizasyonlar agisindan onem arz etmektedir. Internet ortaminda
kullanicilar tarafindan olusturulan igerigin analizi siyaset¢iler, sirketler, kamu kurumlari,
organizasyonlar gibi bir¢ok kesimi ilgilendirmektedir. Bu sebeplerden dolayi internet
ortaminda olusturulan verilerin analizi arastirmacilarin dikkatini ¢ekmistir (Aydogan ve
Akcayol, 2016). Organizasyonlar kaliteli hizmetlerini, kullanicilardan gelen inceleme ve
sikayetleri dikkate alarak siirdiirmekte ve gelistirmektedirler. Kullanicilardan gelen
sikayetler 6zellikle de sosyal medya ortaminda ise dogal dil ifadeleriyle yazildiklarindan bu

mesajlardan anlam ¢ikartilmasi ve islenmesinde zorluklar bulunmaktadir (Islami vd., 2021).

Aragtirmacilar bu zorluklarin iistesinden gelmek i¢in, sosyal medya verilerinin iglenmesinde

duygu analizi gibi yapay zeka teknikleri ve metin madenciligi teknikleri kullanmaktadirlar.



Duygu analizi; kisilerin tirlinler, servisler, firmalar, bireyler, gorevler, olaylar, basliklar ve
bunlarin 6zellikleri iizerine fikirlerini, duygularini, degerlendirmelerini, deger bigmelerini,
tutumlarini ve hislerinin analiz edilmesidir (Alnawas ve Arici, 2018). Duygu analizi, siyasi,
sosyal, bilim ve teknoloji, halk sagligi, tarih, sanat, ekonomi gibi bir¢ok disiplinlerde yaygin
olarak kullanilmaktadir. Sirketler markalar1 hakkinda itibar dl¢iimii yapmak, miisterileri
anlamak igin duygu analizini kullanmaktadirlar (Andrea vd., 2015). Uriin yoneticileri de
benzer sekilde kullanic1 deneyimlerinin ve memnuniyet puanlarini iyilestirmek, iirlin ve
hizmetlerin kalitesini incelemek i¢in duygu analizi kullanmaktadirlar (Fang ve Zhan, 2015).
Metin madenciligi, veri madenciliginin bir alt dali olarak ele alinmaktadir. Konu ile ilgili
olarak yazilmis belgelerin islenerek, bilgisayar tarafindan 6nceden bilinmeyen bilgilere
ulagilmasi olarak tanimlanmaktadir (Akytiz ve Giilten, 2022). Metin madenciligi, internet

agindaki verinin kullanimi ile gergeklestirilen veri madenciligi ¢calismasidir (Artsin, 2020).

Sosyal medya verilerinin analiz edilmesinde duygu analizi ve metin madenciligi
tekniklerinin kullanilabilirligini arastirmacilar cesitli sektorler i¢in ortaya koymuslardir.
Yapilan arastirmalar analiz edilen verinin miisteri iligkileri yonetimi, miisteri sadakati,
rekabetci zeka, karar verme teknikleri, hizmet kalitesi 6l¢gme yontemlerinde kullanildigim

gostermektedir.

Yapilan literatiir taramasinda hizmet kalitesi Ol¢iimil igin sosyal medya verilerinin
kullanildig1 baz1 ¢aligmalarda duygu analizinin tek basina kullanildig1 ve toplanan verinin
ayristirtlmadan analize tabi tutuldugu (Martin-Domingo vd., 2019), (Sari vd., 2018) bazi
aragtirmalarda geleneksel hizmet kalitesi boyutlarini ele alarak duygu analizi yapildig:
(Saputro vd., 2021), (Beck vd., 2024), (Setiowati ve Setyorini, 2018) gbzlenmistir. Bu tez
caligmasindaki motivasyon kaynagi metin madenciligi teknigi kullanilarak ilgili sektoriin
verilerinden hizmet kalitesi 6lglimii i¢in yeni boyutlar ortaya koymak ve belirlenen boyutlara
gore ilgili kelimeleri iceren verilerin duygu analizini gerceklestirmek olmustur. Boylelikle
onerilen modelin uygulandig: farkli sektorlerde de yeni hizmet kalitesi boyutlar1 ortaya
cikarilacak ve hizmet kalitesi 6l¢limiiniin daha dogru sonuclar vermesi saglanmis olacaktir.
Onerilen modelin uygulamas1 Ankara Biiyiiksehir Belediyesi i¢in uygulanmistir.
Tiirkiye’nin baskenti olmas1 ve hizmet kalitesi sebebiyle “City of Mayor” ddiiliiniin 2021
yilinda Ankara Biiyiiksehir Belediyesine verilmesi sebebiyle bu belediye tercih edilmistir.
Tez calismasinda belediye secilmesinin bir diger sebebi de toplanacak veri i¢in genis bir

kaynak saglamasidir. 2016-2022 yillar1 arasinda ilgili belediyenin X hesabina 463 886 Tweet



gonderilmistir. Belediyeler kamu hizmeti vermektedirler. Kamu hizmeti, devlet veya kamu
tiizel kisileri tarafindan veya bunlarin denetimi altinda 6zel kisi tarafindan yiiriitiilen genel,
ortak ihtiyaclar1 karsilamak, kamu yararini saglamak i¢in kamuya sunulmus olan hizmetler
olarak tanimlanmaktadir (Gogoglu, 2020). Kamu kuruluslarinda miisteri yerine, hizmet
isteyen, pazarlama yerine hizmet saglama, karlilik yerine de mesruiyet ve hayatta kalma

terimleri kullanilmaktadir (Eslami, 2012).

Telekomiinikasyon ve elektronik sayesinde olusturulan sanal aglar sayesinde vatandaslar
hizli bir sekilde yeni kamusal alanlar olusturmaktadir. Yeni olusan bu kamusal alanlarda
vatandaglar karar alma siireclerine aktif katilmaktadirlar (Braga, 2007). Olusan yeni iletisim
kanallar1 dijital olduklarindan dolay1 kanal iizerinde olusturulan mesajlarin kaydedilmesi,
toplanmasi ve analiz edilmesi kolaylasmistir. Kullanim oranlarinin giinden giine artmasi da
dikkate alindiginda ortaya ¢ikan verinin géz ardi edilmemesi gerekmektedir. X gibi sanal
aglar sayesinde vatandaslar hizli bir sekilde yeni kamusal alanlar olusturmaktadir. Bolgesel
topluluklardaki insanlarin etkilesimde bulunabilecegi bilgi, deneyim ve karsilikli
menfaatleri paylasabilecegi platforma dijital sehir denilmektedir. Dijital sehir, kent yasami

icin sosyal bilgi altyapisidir (Dameri, 2012).

Kamu sektoriinde sosyal medya, vatandaslarin kamu gorevlileriyle diyalog kurmalar igin
hizli, verimli ve kapsayici katilim kanallar1 saglama imkani saglamaktadir. Bu, 6zellikle
vatandaslar ve hiikiimet arasindaki yakinligin fazla ve vatandaglarin kamu islerine katilma
olasiliginin yiiksek oldugu belediye diizeyinde daha fazla goriilmektedir. Vatandaslar
sosyal medya araciligiyla dahil etmek, belediye yonetimlerine daha iyi halkla iliskiler, daha
fazla hesap verebilirlik ve seffaflik i¢in diisiik maliyetli firsatlar ve politika olusturmaya

yonelik toplu sorun ¢6zme uygulama yetenegi saglamaktadir (Stone ve Can, 2021).

Karsiliklr iletisim saglayan X gibi sosyal medya siteleri dijital sehir vatandaslariyla kamu
yoneticileri arasinda hizli, etkili, diisiik maliyetli bir koprii gorevi gérmektedir. Sosyal
medyay1 hiikiimet yOneticileri veya yerel yoneticilerin politikalar1 hakkinda goriis bildirmek
icin kullanan insanlar giin gectik¢e artmaktadir. Geldigimiz noktada sosyal medya, kullanim
oranlar1 da dikkate alindiginda, yerel kamu kuruluslarinin hem hizmetlerini aktarmak hem
de hizmet verdigi kisilerin goriislerini 6grenmek i¢in vazgecilmez bir unsur haline gelmistir.
Bu gelismelere ragmen kamu kurum ve kuruluslar1 sosyal medya verilerini 6l¢mek, analiz

etmek ve yorumlamak i¢in resmi olarak herhangi bir ara¢ kullanmamaktadir. Yeni kamu



yonetim anlayis1 geregince kamu yonetiminde &zel sektor teknikleri uygulanmalidir (Ozel
ve Polat, 2013).

Hizli kentsel niifus artisi, sehir yonetimi yetkililerinin belediye hizmetlerini vatandasin
talebini yeterince dikkate alarak sunma konusundaki zorluklari arttirmaktadir. Hizmet
sunumu ile vatandaglarin hizmet algis1 arasindaki fark devam ederken, kent sakinlerinin
kentsel hizmetlerden psikolojik olarak tatmin olmamasi nedeniyle kentlerin yasam kalitesi
bozulabilmektedir. Bu nedenle kentsel hizmet Kkalitesinin vatandas bakis agisiyla
degerlendirilmesi ve buna bagli olarak acigin giderilmesi siirdiiriilebilir kentsel yonetim igin
gereklidir (Afroj vd., 2021). Bu ¢aligmanin vatandaslarin isteklerini anlamak ve verilen

hizmeti degerlendirebilmek i¢in daha etkili bir yontem sundugu diisiiniilmektedir.

Tezin kuramsal cercevesini hizmet kalitesi, sosyal medya, duygu analizi ve metin
madenciligi kavramlari olusturmaktadir. Bu kavramlar (Bkz. Boliim 2) ortaya konulacaktir
Bu kavramlar agiklanirken literatlir taramasinda aragtirmanin ortaya ¢ikmasini saglayan

benzer ¢alismalara yer verilecektir.






2. LITERATUR TARAMASI

Arastirmanin bu bolimiinde hizmet kalitesi, sosyal medya, duygu analizi ve metin
madenciligi kavramlari agiklanacak ve bu kavramlarin birlikte kullanildig1 arastirmalardan
bahsedilecektir. Boylelikle tezin kuramsal yapisi saglanmig olacaktir. Bahsedilen
kavramlara ulagsmak igin belirlenen anahtar kelimeler Web of Science veri tabani, Scopus
veri tabanlar1, Dergi Park, Scholar Akademik arama motoru, Proquest tez arama motoru,

YOK tez arama motoru kullanilarak aratilmustir.

2.1. Kuramsal Cerceve

Tezin kuramsal gergevesinin ortaya konulabilmesi igin dncelikle hizmet kalitesi kavrami
aciklanacaktir. Tezin uygulama alaninin belediye olmasindan dolay1 belediye hizmet kalitesi
calismalarina da yer verilecektir. Uygulama verilerinin bir sosyal medya platformu olan X
(Twitter)’den alinmasindan dolay1r sosyal medya ve X basliklarina deginilecektir. Bu
basliklar ele alinirken ana hatlar1 ortaya konulduktan sonra belediye ve hizmet kalitesiyle
ilgili olarak ele alinacaktir. Tezin uygulama alaninda metin madenciligi tekniginin
kullanilmasindan dolay1 metin madenciligi kavrami agiklanacaktir. Kuramsal biitiinliigiin
saglanabilmesi i¢in metin madenciligi kullanilarak ortaya konulan hizmet kalitesi
caligmalarina yer verilecektir. Tezin uygulama kisminda X verilerinin metin madenciligi
teknigiyle incelenip ilgili bilginin ¢ikarilmasindan sonra duygu analizi teknigiyle hizmet
kalitesi Olgiimii gerceklestirilecegi i¢in kuramsal g¢ercevede duygu analizi konusu da
aciklanacaktir ve duygu analizi teknigi kullanilarak gergeklestirilen g¢alismalara yer
verilecektir. Boylelikle hizmet kalitesi Ol¢limiinde metin madenciligi ve duygu analizi

tekniginin birlikte kullanilmasi temellendirilmis olacaktir.

2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi degerlendirmesi disiplinler arasi c¢alismalar i¢in 6nemli bir alandir.
Operasyonel yonetim, pazarlama, yonetim bilisim sistemleri, bilgi sistemleri, hizmet kalitesi
caligmalarinin siklikla gorildiigii alanlardir (Palese ve Piccoli, 2016). Hizmet, iiretim
stirecinin bir faaliyeti olarak ele alindiginda, insanlar ve makineler tarafindan insanlarin

faydasi i¢in iiretilen ve depolanamayan, maddi unsuru olmayan heterojen iirlinler olarak
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tanimlanmaktadir (Savas ve Kesmez, 2014). Hizmet, tiiketici isteklerini giderici nitelikteki
soyut cabalar olarak tanimlanabilmektedir. Benzer sekilde tiiketiciye sunulan ve elle
tutulamayan, diger tarafin sahipligi ile sonu¢lanmayan faaliyet ya da fayda olarak da
tanimlanabilmektedir (Akin, 2017). Kalite, iirlinler ve hizmetler i¢in farklilik gdsteren bir
kavramdir. Hizmetin verilis yoOntemi, miisterilerin aldiklart hizmetin kalitesini
degerlendirirken algiladiklar1 ve bekledikleri hizmet kalitesini etkilemektedir (Meral ve Bas,
2013). Kaliteli hizmet sunulabilmesi i¢in miisterinin ne beklediginin anlasilmasi
gerekmektedir. Miisterinin hizmet kalitesini degerlendirmesi ve tatmin algisinin belirleyicisi
beklentileridir. Bu sebeple hizmet sunumlarinda miisteri beklentilerinin 6grenilmesi 6nem
arz etmektedir. Sunulan hizmetin beklentileri karsilama seviyesinin ol¢lilmesi, beklentileri
karsilamadig1 durumlarda da gerekli miidahalelerin yapilmasi rekabet agisindan avantaj
saglamaktadir (Mutlu ve Sertoglu, 2018). Hizmetin basariya ulasabilmesi i¢in hizmet
kalitesinin dl¢iilmesi ¢ok dnemlidir. Hizmet kalitesi, 1980’lerde Toplam Kalite Yonetimi

uygulamalartyla birlikte iyilestirilmeye baslanmistir (Jun vd., 1998).

Hizmet kalitesi; hizmet alimindaki kolaylik, hizmet verenlerin kibarligi, calisanlarin is
uzmanliklar1 ve bilgileri, kendisini miisterinin yerine koyabilme yetenekleri, miisteri
ihtiyaglarinin ne derecede karsilayabildigiyle ilgili bir kavramdir (Kayan Urgiin ve Cilingir
Uk, 2022). Hizmet dogas1 geregi tiiketim siirecinde yiiksek tiiketici katilimmi gerektiren
iirtinlerdir. Miisteri ile etkilesimde tiiketim esnasinda miisterinin fark ettigi bir unsurdur.
Tiiketicinin bir hizmet deneyimini tiiketim sonras1 degerlendirmesi beklenmektedir. Bir
hizmetin algilanan kalitesi, tiiketicinin beklentilerini, aldigim1 algiladigi hizmetle
karsilastirdig1, degerlendirme siirecinin sonucudur (Gronroos, 1984). Arastirmacilar
baslangicta hizmet kalitesini anlagilmas1 zor ve belirsiz bir yap1 olarak gormiislerdir.
Aragtirmacilar zaman igerisinde hizmet kalitesini; Japonya’nin sifir hata saglamaya yonelik
iretim felsefesi, deger anlayisi, kullanima uygunluk anlayisi, miisterilerin beklentilerini
karsilama ve asmak, hizmetin miikemmelligi veya istiinliigiine iligkin bir tutum olarak

tanimlamiglardir (Essner vd., 2017).

Ramanathan ve Karpuzcu, (2011) yiiksek hizmet kalitesinin daha fazla miisteri tatmini
saglayacaginit belirtmektedirler. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ile dogrudan
iligkilidir. Hung vd., (2003)’ne gore, yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti ile sonuglanacak
miikemmel bir hizmet kalitesi saglamak, hizmet endiistrileri i¢in son derece dnemlidir ve

biiyiik bir zorluktur. Hizmet kalitesinin dort ayirt edici 6zelligi bulunmaktadir. Hizmetin bir



11

nesne olmamasi faaliyet veya siirecler dizisi olmasi ve sayilip dl¢iilemedigi, depolanamadigi
icin soyutluk 6zelligi, hizmetin sonra kullanilmak iizere saklanamadig1 igin bozula bilirlik
veya dayaniksizlik 6zelligi, ayn1 hizmetin farkli miisterilere gore farklilik gostermesinden
dolay1 heterojenlik 6zelligi ve hizmetin es zamanli olarak iiretilip tiiketilmesinden dolay1

ayrilmazlik 6zelligi bulunmaktadir (Markovic, 2006).

2.2.1. Hizmet kalitesi kavramsal gelisimi

Hizmet kalitesi kavraminin 1970’lerde konusulmaya baglanmasina ragmen 1976-1995 yilina
kadar 293 o6nemli yayin bulunmaktadir ve tiiketici algilarini veya hizmet kalitesinin
oOlglilmesi etkileyen faktorler konusunda fikir birligi bulunmamaktadir. Hizmet kalitesinin
degerlendirilmesine  yonelik araglarin  gelistirilmesine de yogun bir sekilde
odaklanilmamistir (Philip & Hazlett, 1997). Literatiirde Gronroos (1984) tarafindan 6ne
stiriilen Gronroos hizmet kalitesi modeli, Parasuraman vd. (1985) tarafindan ileri siiriilen
SERVQUAL ve bu modelin elestirisi olarak Cronin ve Taylor tarafindan ortaya konulan
SERVPERF modelleri 6nce ¢ikmaktadir (Sur ve Cakir, 2023).

Gronroos (1984) tarafindan yapilan ¢alisma incelediginde hizmet kalitesi 6l¢timlerinde
hizmetin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin ve degerlendirildiginin dikkate
alimmadigini belirtmistir. Hizmet kalitesi 6l¢timii i¢in iki boyutlu bir model gelistirmistir.
Algilanan hizmet kalitesi ve beklentilerin degerlendirilmesi iizerine gelistirilen modelde
toplam hizmet kalitesi yaklagimini ortaya koymustur. Bir hizmetin toplam kalitesinin ¢
bileseni oldugunu ileri siiren Gronroos bunlari Teknik ve islevsel kalite ve bunlarin
birlesiminden olusan kurumsal algi olarak belirlemistir. Iyi algilanan kalitenin miisterinin
beklentisini karsiladiginda elde edildigini belirtmektedir. Teknik kalite hizmetin miisteriye
ne aktardigi, islevsel kalite ise nasil aktardigiyla ilgilidir. Gronroos’un ileri siirdigl
yaklagim kendisinden sonra gelen arastirmacilar i¢in yol gosterici olmustur. Sekil 2.1°de

Gronroos hizmet kalitesi modeli gosterilmektedir.
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Sekil 2.1. Gronroos hizmet kalitesi modeli (Gronroos, 1984)

SERVQUAL hizmet kalitesi modeli bosluk teorisine dayanmaktadir. Bu teori, SERVQUAL
modeli gelistirilirken yapilan caligmada miisteri beklentileri ile firma yOnetiminin
beklentilerine iliskin algilarin arasindaki bosluk, miisteri beklentilerine iligkin y&netimin
algilamalar ile firmanin hizmet kalite politikas1 arasindaki bosluk, hizmet kalitesi politikasi
ile hizmet sunumu arasindaki bosluk, hizmet sunumu ile hizmetle ilgili iletisim arasindaki
bosluk ve bu dort boslugun toplamindan olusan miisterinin bir hizmette algiladig: kalite,
beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki boslugun biiyiikliigii ve yonii olarak ortaya
konulmustur (Parasuraman vd., 1985). Bu teori miisterilerin aldiklarina iliskin algilari,
almalart  gerekenlere iligkin  beklentileriyle karsilastirilarak  hizmet kalitesinin
belirlenebilecegi iizerine insa edilmistir. Temelinde Gronroos modeline dayanmaktadir.
(Parasuraman vd., 1985) tarafindan gelistirilen ilk SERVQUAL Modelinde hizmet
kalitesiyle ilgili olarak 10 6nemli unsur belirtilmistir. Bu unsurlar; faturalandirma, kayitlarin
tutulmasi, hizmetin zamaninda gergeklestirilmesi kavramlarimi igeren “Glivenirlik”,
miisteriye hizmet verme tutumunu iceren “Heveslilik”, hizmeti yerine getirmek i¢in gerekli
donanima sahip olma durumunu igeren “Yeterlilik”, uygun ¢alisma saatlerini, hizmetin
elverisliligini, hizmet almak i¢in bekleme siiresini iceren “Erisim”, personelin iletisiminde
nazik olmasini igeren “Nezaket”, hizmetin aciklanmasi, maliyetin belirtilmesi gibi

durumlarda miisteriyle olan etkilesimi igeren “Iletisim”, kurumun itibarmni, inanirhigini,
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diiriistliigiinii ieren unsur olarak “Inamila Bilirlik”, fiziksel, mali giivenlik ve gizliligi igeren
“Giivenlik”,  miisterinin  6zel  gereksinimlerini  anlamayr iceren  “Miisteriyi
Anlamak/Tanimak”, personelin goriiniisii, fiziksel tesis ve hizmeti saglamada kullanilan arag
ve gerecleri iceren “Fiziksel Ozellikler” olarak tanimlanmaktadir. Daha sonraki
caligmalarinda bahsedilen bu on boyutu, “Fiziksel Ozellikler, Giivenirlik, Heveslilik, Giiven
ve Empati olarak bes boyutta ele almislardir. Gelistirilen model 97 maddeden olugmaktadir
ve her bir madde bosluk teorisi kullanilarak iki ifadeye doniistliriilmiistiir. Bu ifadelerden
biri beklentileri 6lgmek icin bir digeri ise firma hakkindaki algiyr 6lgmek icin
olusturulmustur. Aragtirmacilar uygulama esnasinda dort farkli sektor icin 200 kisiyle anket
yontemiyle gelistirilen 6lgekle veri toplamislardir. Olgekteki beklentiler boliimii igin
katilimeilara aldiklart hizmet kategorisindeki firma tarafindan sunulmasi gereken hizmet
diizeyini belirtmelerini istemislerdir. Algilar boliimi i¢in katilimcilardan 6ncelikle
kullandiklar1 ve agina olduklar1 firma hakkinda algilarin1 ifade etmelerini istemisleridir.
Aragtirmacilar toplanan verileri analiz ettiklerinde 54 maddeden olusan on boyut, 34
maddeden olusan bes boyuta ve nihayetinde 22 madde ve bes boyut olarak Olceklerini
gelistirmiglerdir. SERVQUAL o6l¢eginin teorik modeli Sekil 2.2°de goriilmektedir.
Glinimiiz literatiirtinde tiiketici yerine misteri kullanilmaktadir fakat seklin orijinalinde
tilketici (consumer) olarak gectigi i¢in uyarlanan sekilde kullanilan terimlere sadik

kalinmustir.
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Sekil 2.2. SERVQUAL hizmet kalitesi modeli (Parasuraman vd., 1985)

Science Direct veri tabaninda SERVQUAL modeli temel alinarak Havayolu, e-iletisim,
egitim, finans, restoran, saglik, turizm, internet bankaciligi, lojistik, rayli tasimacilik
endiistrisi, seyahat acentesi sektorlerinde yapilmis caligmalara rastlanmistir. SERVQUAL
modeli baz alinarak SERVPEX, SITEQUAL, WEBQUAL 4.0, ECOSERV, E-S-QUAL,
HEDPERF, e-GOSQ, e-GSQA ve SICTQUAL o6lgme modelleri gelistirilmistir. Bu
modellerdeki hizmet kalitesi boyutlarr SERVQUAL modeline gore farkliliklar
gostermektedir (Bliylikdzkan vd., 2020).

SERVQUAL modeli aragtirmacilar tarafindan kullanilan en popiiler hizmet kalitesi 6l¢iim
modeli olmasma ragmen sadece hizmet veren sektorlere uygun olarak gelistirildigi icin

elestirilere bulunan Cronin ve Taylor (1992), miisterinin iiriinii kullanmadan herhangi bir
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beklentiye girmeyecegini ileri siirerek SERVQUAL modelinin hizmet kalitesini hatalt
Oletiiglinii belirtmislerdir. Hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasi ve 6l¢lilmesinin hatali
paradigmalara dayandigini belirterek bosluk teorisini elestirmislerdir. Bu model yerine
SERVPERF modelini ortaya koymuslardir. Bu modeli ortaya koyarken miisterilerin her
zaman en yiiksek kalitede hizmeti satin almadiklarini, hizmete erisim kolayliginin, fiyatin
veya ulasilabilirligin hizmet kalitesi algisina etki etmese de miisterinin memnuniyetini
arttirabilecegini ileri siirmiiglerdir. Gelistirdikleri modelde SERVQUAL modelinde ortaya
konulan bes boyutu ve ayn1 maddeleri kullanmislardir. Beklenen algiyla ilgili olan kismi1
olgekten c¢ikartarak yerine Performans kismindaki ifadeleri kullanmislardir. Olgekte
cevaplar tamamen katilmiyorum-tamamen katiliyorum araliginda yedili 6l¢ek olarak
verilmistir. SERVQUAL o6lcegindeki 22 6lgek sorusuna ek olarak hizmet memnuniyetinin
satin alma davramigini ne kadar etkileyebilecegiyle ilgili olarak 13 o6lgek ifadesi
eklemislerdir. Cronin ve Taylor (1992) tarafindan hazirlanan hizmet kalitesi 6l¢eginin

ifadeleri Cizelge 2.1°de performans kisminda verilmistir.
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Cizelge 2.1. SERVPERF hizmet kalitesi model agiklamasi (Cronin & Taylor, 1992)

gercekei degildir.

Hizmet Kalitesi | Beklentiler Performans

Boyutu
Kurum modern ekipman ve teknolojiye | Kurum modern donanima sahiptir.
sahip olmalidir.
Kurumun fiziksel tesisleri gorsel olarak | Kurumun fiziksel tesisleri gorsel olarak

Fiziksel Ozellikler |nosolmahdir | hos gzikir. —
Kurum ¢aliganlari iyi giyimli ve diizgiin | Kurum ¢alisanlar iyi giyimli ve diizgiin
goriinmelidir. gOriiniir.
Kurumun fiziki tesislerinin goriiniimii | Kurumun fiziki tesislerinin goriiniimii
sunulan hizmete uygun olmalidir. sunulan hizmete uygundur.
Kurum hizmeti taaddiit ettikleri siirede | Kurum hizmeti taaddiit ettigi siirede
yapmalidirlar. yapar
Miisteri sorunlari oldugunda kurum | Miisteri sorunlar1 oldugunda kurum
anlayigh ve giiven verici olmasi gerekir. | anlayish ve giiven vericidir.

Gtivenilirlik Kurumun giivenilir olmast | Kurum giivenilirdir.

gerekmektedir.
Hizmetlerini s6z verdikleri zamanda | Hizmetlerini s6z verdikleri zamanda
yerine getirmelidirler. yerine getirirler.
Kayitlarin1 dogru tutmalidirlar. Kayitlarin1 dogru tutarlar.
Miisterilerine hizmetlerin tam olarak ne | Miisterilerine hizmetlerin tam olarak ne
zaman gergeklestirilecegini sdylemeleri | zaman gerceklestirilecegini sdylemeleri
beklenmemelidir. gerekmez.
Miisterilerin  kurum  ¢alisanlarindan | Miisterilerin kurum ¢alisanlarindan hizli
hizli  hizmet beklemesi gergekei | hizmet almasi gerekmez.

Heveslilik- degildir.

Duyarlilik Caliganlarmm  her zaman misterilere | Calisanlarin  her zaman miisterilere
yardim  etmeye  istekli ~ olmasi | yardim etmeye istekli degildir.
gerekmemektedir.

Miisteri  isteklerine aninda  yanmit | Miisteri  isteklerine  aninda  yanit

veremeyecek kadar mesgul olmalari | veremeyecek kadar mesguldiirler.

sorun degildir.

Miisteri kurum c¢alisanlarma giivene | Miisteri kurum ¢alisanlarina giivenir.

bilmelidir.

Misterilerin ~ kurum  ¢alisanlartyla | Miisterilerin kurum calisanlariyla

yaptiklari islemlerde kendilerini | yaptiklari islemlerde kendilerini glivende
Giiven giivende hissetmeleri gerekmektedir. hissederler.

Caliganlar kibar olmalidir. Calisanlar kibardir.

Calisanlarin islerini iyi yapabilmeleri | Calisanlarin islerini iyi yapabilmeleri i¢in

icin kurumdan yeterli destegi almalart | kurumdan yeterli destegi alirlar.

gerekmektedir.

Kurumlarin miisterilere bireysel ilgi | Kurumlarin miisterilere bireysel ilgi

gostermeleri beklenmemelidir. gostermezler.

Kurum ¢aliganlarinin miigterilere kisisel | Kurum c¢alisanlarinin miisterilere kigisel

ilgi gdstermeleri beklenmemelidir ilgi gostermezler.

Calisanlarin miisterilerin ihtiyaglarinin | Calisanlar miisterilerin ihtiyaglarinin ne
Empati ne oldugunu bilmelerini beklemek | oldugunu bilmezler.

Kurumlarin miisterilerin ¢ikarlarin1 en
iyi sekilde diistinmelerini beklemek
gercekei degildir.

Kurumlarin miisterilerin ¢ikarlarmi en iyi
sekilde diisiinmezler.

Miisterilerine uygun calisma saatlerine
sahip olmalar1 beklenmemelidir.

Miisterilerine uygun c¢alisma saatlerine
sahip degildirler.

Cronin ve Taylor (1992)’in SERVQUAL modelinden farkli olarak ortaya koyduklari dnemli

fark hizmetten memnun kalinmasinin satin alma davranislarina yansidigiyla ilgili olarak
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iddia ettikleri husustur. Bunun i¢in SERVQUAL o6l¢eginde tanimlanan 22 maddenin
Oonemini dlgmeye yonelik 22 maddelik yedi aralikli Likert tipi 6l¢ek eklemislerdir. Bu
sorulara verilen cevaplar ¢ok dnemsiz-¢ok 6nemli olarak verilmektedir. Gergeklesen hizmet
alimiin performansiyla ilgili verilen cevaplar Cizelge 2.2.’deki sorulara verilen cevaplarla
regresyon analiziyle incelenmektedir. Bdoylelikle hangi hizmet boyutunun satin alma
kararinda etkili oldugu ortaya ¢ikarilmaktadir. Cizelge 2.2.’de Cronin ve Taylor (1992)

tarafindan hazirlanan sorular verilmistir.

Cizelge 2.2. SERVPEREF 6l¢ek sorulari (Cronin ve Taylor, 1992)

Olgek Sorusu

Glincel donanim

Fiziksel tesisin gorsel olarak giizel olmasi

Calisanlarin iyi goriinmesi ve diizgiin giyinmesi

Hizmet tiiriine uygun fiziksel olanaklar

Hizmetin s6z verilen zamanda yerine getirilmesi

Bir sorun oldugunda anlayish ve giiven verici olmak
Giivenirlik

S6z verilen zamanda hizmet sunmak

Kayitlar1 dogru tutma

Hizmetin tam olarak ne zaman ger¢eklesecegini sdylemek
Hizli hizmet almak

Miisterilere her zaman yardim etmeye istekli calisanlar
Miisteri taleplerine cevap veremeyecek kadar mesgul olmayan ¢alisanlar
Giivenilir ¢alisanlar

Firma calisanlariyla islem yaparken giivende hissetmek
Kibar caligsanlar

Calisanlarin islerini iyi yapabilmeleri i¢in firmadan yeterli destek
Bireysel ilgi

Kisisel ilgi gosteren calisanlar

Thtiyaglarinizin ne oldugunu bilen calisanlar

Cikarlarinizi gézeten firma

Uygun caligma saatleri

Literatiirde farkli sektorler igin farkli hizmet kalitesi 6l¢lim modelleri bulunmaktadir. Bu
modellerin bazilar1 SERVQUAL hizmet modelindeki boyutlarin sektorlere yeniden
uyarlanmasiyla bazilar1 da Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin benimsenmesiyle ortaya

cikmistir (Brady ve Cronin, 2001).

Literatiirde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri tanimi gibi kavramlar bulunmakta

ve bu kavramlarin 6l¢iimii ve igerigi konusunda fikir birligi bulunmamaktadir. Hizmet
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kalitesi galismalarinin birgogunda SERVQUAL modeli kullanilmaktadir. Bu modelin
kullanilmasinda tiiketicilerin algiladig1 hizmeti degerlendirmek igin anket yiiriitme teknigi
kullanilmaktadir. Ancak 6rneklem biiytikligli, yanit orani, yanitlarin giivenirligi ile sinirh
bir yontemdir. SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelinde algilanan hizmet kalitesi
tamamen miisterinin anilarinda kalan kadariyla cevaplanmaktadir. Ayrica 6lgegin uygulama
esnasinda hem beklenti hem de alg1 ifadelerinin ayni anda cevaplanmasinin operasyonel bir

hata oldugunu belirtilmistir (Carman, 1990).

2.2.2. Hizmet kalitesi bibliyometrik analiz

Bibliyometrik matematik ve istatistik metotlarin kitaplar ve diger iletisim medyalarina
uygulanmasidir. Bu kavramin istatistiksel bibliyografya olarak 1922 yilinda Cambridge
Universitesinde Bibliyografya dersinde E. Wyndham Hulme tarafindan “Statistical
bibliography in relation to the growth of modern civilization” isimli kitapta gegmektedir
(Groos ve Pritchard, 1969). Sistematik veri toplama ¢aligmalarinin ilk 6rnekleri Alfred Lotka
ve Samuel Bradford tarafindan saglanmistir. Eugene Garfield'in 1955'te “Science Citation
Index”1 (SCI) gelistirerek atif takibini izlemeyi sistematik hale getirerek bibliyometrigin
yeni bir doneme girmesini saglamistir (Thompson ve Walker, 2015).

Bibliyometrik, literatiirli arastirmacilar, dergiler, arastirma konular1 bakimindan inceleyerek
sayisal veriler elde etmek igin kullanilan bir analiz tiridir (K. Yang vd., 2022).
Bibliyometrik analiz, aragtirmalarin odak noktasini ortaya cikartan, bilimsel c¢iktinin
trendlerini 6lgme ve degerlendirme igin kullanilan bir analiz tiriidir (Hallinger &
Kovacevi¢, 2019). Benzer sekilde bibliyometrik disiplini, matematiksel ve istatistiksel
yontemlerin  bilimsel yaymlara uygulanmasidir (Thompson ve Walker, 2015).
Bibliyometrik, makale gibi benzer yayinlarin nicel analizi ve istatistiklerine yonelik
gerceklestirilen galismalardir (Ercan, 2020). Bibliyometrik analiz herhangi bir alana iliskin
yayinlanmis ¢esitli kaynaklarin gelisim diizeyinin tespit edilmesi agisindan énemli bir yere
sahiptir (Hotamish ve Erem, 2014). Bibliyometrik ¢alismalar gittikge daha popiiler hale
gelmektedir (Kokol vd., 2021). Scopus veri tabaninda yaklasik 17.500 bibliyometrik ¢alisma
bulunmaktadir (Thompson ve Walker, 2015).

Bibliyometrik analiz, ilgili alanda yapilan ¢alismalarin nicel ve nitel analizi yapilarak 6ncii

isimlerinin  ortaya c¢ikartilmasinda, c¢alisma alaninda Onemli arastirmacilarin
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belirlenmesinde, ¢aligilan konunun yillar igerisindeki gelisiminin izlenmesinde kullanilan
tekniktir. Bibliyometrik analizi yapilan konunun hangi disiplinler igerisinde ne kadar
calisildigi, hangi dergilerde yayinlandigi ve anahtar kelimelerin neler oldugu gibi 6zellikler
bu teknik ile ortaya konulmaktadir. Bibliyometrigin kdkeni 1920’11 yillara kadar geri gitse

de literatiirde yapilan ¢alismalar 2000°1i yillardan sonra artarak devam etmistir.

Bibliyometrik ¢alismalarin yapilabilmesi igin verilerin toplanmasi gerekmektedir (Eren ve
Eren, 2020). Web of Science (WoS) bu verilerin elde edilecegi akademik veri tabanlarindan
biridir. WoS, 1960 yilinda Bilimsel Bilgi Enstitiisii (Institute for Scientific Information)
ismiyle kurulan ve 1992 yilindan itibaren Thomson Reuters yayinlari arasina alinan
bibliyometrik ¢aligmalar yapilabilen atif veri tabanidir (Karasézen vd., 2011). Bibliyometrik
analiz yapmak isteyen arastirmacilara Web of Science, ilgili indekslerde yer alan yayinlarin
Ozet, kaynakea, alint1 sayisi, yazarlarin listesi, kurumlar, iilkeler ve derginin etki faktorleri
dahil olmak {izere bir dizi meta veri saglamaktadir (Eren ve Eren, 2020). Scopus veri tabani,
makale sayisi, lilkelere gore alinan atif sayisi, yazara gore atif sayisi gibi istatistiki analizler
icin uygun bir alandir, ¢esitli alanlarda yapilan aramalarda her iki veri tabaninda da farkli
sonuglar ¢ikmakla birlikte benzer sonuglar da ¢gikmaktadir (Archambault vd., 2009). Her iki

veri tabani da bibliyometrik ¢aligmalar i¢in uygun veri saglamaktadir.

Hizmet kalitesi teriminin Ingilizce karsilig1 olan “service quality” her iki veri tabaninda da
1980 yilindan itibaren baslik, 6zet ve anahtar kelimelerde aratilmistir, sonuglar makale,
derleme makale, bildiri, kitap ve kitap boliimii olarak siiziilmiistiir. WoS veri tabaninda 30
148 sonug ¢ikarken Scopus veri tabaninda 38 551 sonug¢ g¢ikmaktadir. Atif konularinin
kiimelenmesi gibi 6zellikleri barindirdigi i¢in bu ¢alismada bibliyometrik analizler i¢in W0S

veri taban1 kullanilmustir.

Sekil 2.3.’de y1l bazinda ¢alisma sayis1 verilmektedir. Calisma sayis1 1980’lerden 2000’lere
kadar normal bir artis gostermisken 6zellikle 2003 sonrast dramatik bir artig gostermektedir.
2021 yilinda 2527 ve 2022 yilinda 2499 ¢aligma sayist ile zirve goriilmiistiir. 2023 yilindaki
caligma sayis1 1453 olarak tespit edilmistir. Hizmet kalitesi ¢alisma sayisinin 2023 yilinda

onceki yillara gore azalis gosterdigi gozlenmistir.
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Sekil 2.3. Hizmet kalitesi yil bazli galisma Sayis1

Cizelge 2.3.’te 1980 yilindan itibaren yapilan ¢alisama tiirii ve sayilar1 verilmektedir. Hizmet

kalitesiyle ilgili en fazla makale ve ardindan bildiri ¢alismas1 yapildig1 gézlenmistir.

Cizelge 2.3. Hizmet kalitesi ¢alisma tiirii ve Sayilari

Calisma Tiirti Calisma Sayisi
Makale 23098
Bildiri 7232

Derleme Makale | 842
Kitap Bolimii 362
Kitap 19

Cizelge 2.4.’te ilgili galismalarin WoS veri tabaninda kayitli oldugu kategoriler ve karsisinda
caligsma say1si1 yer almaktadir. Hizmet kalitesi ¢alismalari en fazla isletme bilimi ve ardindan
bilgisayar bilimleri aragtirma alaninda goriilmektedir. Hizmet kalitesinin ¢ikis noktasi
isletme ve yonetim bilimleri olmasina ragmen metin analizi, duygu analizi, yapay zeka,
makine 6grenmesi gibi bilgisayar bilimlerinin bu alanda kullanilmasiyla birlikte bilgisayar

bilimleriyle disiplinler arasi1 bir ¢caligma alan1 olusturmustur.
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Cizelge 2.4. Hizmet kalitesi ¢alismalar1 kategorileri ve sayilari

Arastirma Alani Calisma Sayisi
Isletme Ekonomisi 10753
Bilgisayar Bilimleri 5885
Miihendislik 5410
Sosyal Bilimler Diger Konular 3259
Telekomiinikasyon 2282
Ulasim 1937
Yoneylem Arastirmasi Yonetim Bilimi 1567
Cevre Bilimleri Ekoloji 1450
Teknoloji Bilimleri Diger Konular 1230
Bilisim Bilimi Diger Konular 1138

Bir calismaya farkli alanlardan atif gelebilmektedir. Bdylelikle caligmalar arasinda
komsguluk iligkisi ve diiglimler olusmaktadir. Bu komsuluk iliskilerini ve diiglimleri
incelemek i¢in Leiden tarafindan gelistirilmis kiimeleme algoritmasi bulunmaktadir (Traag
vd., 2019). WosS veri tabaninda 10 makro konu, 326 mezo konu ve 2488 mikro konuya gore
caligmalar etiketlenmektedir. Bu etiket semasina gore hizmet kalitesiyle ilgili calismalara
yapilan atiflarin olusturdugu mezo kiimeler Cizelge 2.5.’te verilmektedir. Bu verilere gore

bilgisayar bilimleriyle ilgili caligmalardan gelen atiflar olduk¢a fazladir.

Cizelge 2.5. Hizmet kalitesi mezo atif kiimesi ve Sayilari

Atif Kiimesi Atif Sayisi
Yonetim 13551
Ulasim 1726
Telekomiinikasyon 1176
Dagitik ve Ger¢ek zamanli Hesaplama 1142
Hemsirelik 1005
Konaklama, Spor ve Turizm 988
Yapay Zeka ve Makine Ogrenmesi 923
Lojistik 813
Bilgi Miihendisligi 608
Yazilim Miihendisligi 437

Scopus veri tabanindaki 38 661 hizmet kalitesi ¢aligmasi i¢erisinde SERVQUAL anahtar
kelime olarak arandiginda 9939 sonug, 6zet, baslik ve anahtar kelimelerde arandiginda ise
2449 sonug ¢ikmaktadir. SERVPERF anahtar kelime olarak arandiginda 1987 sonug, 6zet,

baslik ve anahtar kelimelerde arandiginda 259 sonug ¢ikmaktadir.
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2.3. Belediye Hizmet Kalitesi

Belediye hizmet kalitesi lizerine ¢alismalar, hizmet kalitesi lizerine yapilan ilk ¢calismalardan
yaklasik 20 yil sonra baglamistir (Shahin vd., 2012), (Saez, 2011), (Seng, 2013), (Alizadeh
ve Kianfar, 2013). Bu ¢alismalarda geleneksel modeller olan SERVQUAL ve SERVPERF
kullanilmasia ragmen, arastirmacilar belediyeler icin farkli hizmet kalitesi boyutlarini,
farkli hizmet tiirlerini ve hizmet kalitesini sunmak i¢in farkli 61¢ek sorularini ele almaktadir.
Benzer sekilde, Tiirkiye'de yapilan ¢alismalarda, SERVQUAL modelinin uyarlanmasinda
dlcek sorularinin farklilik gosterdigi gozlemlenmistir (Ince ve Sahin, 2011),(Usta ve Memis,
2010), (Ardig vd., 2004), (Giimiis ve Koleoglu, 2002). Belediye ¢alisanlar1 ve uzmanlart ile
yapilan ve Belediye Kanunu'nu dikkate alarak literatiir incelemesi ile yiiriitiilen bir caligma
da farkli kalite boyutlarini tanimlamistir (Bostanct ve Erdem, 2020). Geleneksel hizmet
kalitesi modellerinin uygulanmasiyla ilgili zorluklar ve maliyetler, operasyonel hatalar,
belediye hizmet kalitesi dl¢limiinde bes hizmet boyutu yerine farkli hizmet tiirlerinin
belirtilmesi ve farkli 6l¢ek sorularinin kullanilmasi, arastirmacilar arasinda bir goriis birligi
eksikligini gostermektedir. Ayrica, geleneksel modellerin uyarlanmasindan elde edilen

olgek sorularinin belediyenin sundugu tiim hizmet tiirlerini kapsamadig: diigiiniilmektedir.

Belediyelerin yetki ve sorumluluklari, kurulusu, organlari, yonetimi ve ¢alisma usul ve
esaslar1 Belediye Kanunu, T.C. Resmi Gazete, 25874, 13 Temmuz 2005 tarihli 5393 sayil
Kanun ile diizenlenmistir. Kanunda belediye kavrami belde sakinlerinin mahalli miisterek
nitelikteki ihtiyaglarini karsilamak {izere kurulan ve karar organi se¢menler tarafindan
secilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel kisisi olarak tanimlanmustir.
Nifusu 750 000’den fazla olan il belediyeleri Biiyiiksehir belediyesi olarak
tanimlanmaktadir. Biiyiiksehir Belediyesi yOnetiminin hukuki statiisti, hizmet plani,
programlarinin etkin, verimli ve uyum i¢inde yiiriitiilmesinin saglanmasi Biiyiiksehir
Belediyesi Kanunu, T.C. Resmi Gazete, 25531, 23 Temmuz 2004 tarihli 5216 sayil1 Kanun
ile diizenlenmistir. Biiyliksehir belediyesinin smirlar1 il miilki smirlar1 olarak kabul
edilmektedir. Biiyiiksehir belediyesi, belediye ve ilce belediyelerin gorev, yetki ve
sorumluluklar farklilik géstermektedir. Biiyiliksehir Belediyesi Kanununa gore Biiyiiksehir

Belediyenin gorev ve sorumluluklar Cizelge 2.6.’da verilmistir.
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Cizelge 2.6. Biiyiliksehir belediyelerinin gérev ve sorumluluklart

Imar plan1 yapmak, imar uygulamasi yapmak ve ruhsatlandirmak

Ulasim ana planin1 yapmak, toplu tasima hizmetlerini planlamak ve koordinasyonunu saglamak, kara, deniz, su ve
demiryolu tizerinde isletilen her tiirlii servis ve toplu tasima araglari ile taksi sayilarini, bilet ve icret tarifelerini zaman
ve gilizergahlarmi belirlemek, durak yerleri ile karayolu, yol, cadde, sokak, meydan ve benzeri yerler lizerinde arag park
yerlerini tespit etmek ve isletmek, islettirmek veya kiraya vermek

Yetki alanindaki mahalleleri ilge merkezine baglayan yollar, meydan, bulvar, cadde ve ana yollar1 yapmak, yaptirmak,
bakim ve onarimui ile yollarin temizligi ve karla miicadele ¢alismalarini yiiriitmek

Cografi kent bilgi sistemi kurmak

Cevrenin, tarim alanlarinin ve su havzalarinin korunmasini saglamak, agaclandirma yapmak

Gayristhhi igyerlerini, eglence yerlerini, halk sagligina ve ¢evreye etkisi olan diger isyerlerini kentin belirli yerlerinde
toplamak

Ingaat malzemeleri, hurda depolama alanlari ve satis yerlerini, hafriyat topragi, moloz, kum ve ¢akil depolama alanlarmni,
odun ve kdmiir satis ve depolama sahalarini belirlemek

Kat1 atiklarin kaynakta toplanmasi ve aktarma istasyonuna kadar tagimmasi hari¢ kat1 atiklarin ve hafriyatin yeniden
degerlendirilmesi, depolanmasi ve bertaraf edilmesine iliskin hizmetleri yerine getirmek, bu amagla tesisler kurmak,
kurdurmak, isletmek veya islettirmek

Gida ile ilgili olanlar dahil birinci sinif gayristhhi miiesseseleri ruhsatlandirmak ve denetlemek, yiyecek ve igecek
maddelerinin tahlillerini yapmak {izere laboratuvarlar kurmak ve isletmek

Biiyiiksehir belediyesinin yetkili oldugu veya islettigi alanlarda zabita hizmetlerini yerine getirmek

Yolcu ve yiik terminalleri, kapali ve a¢ik otoparklar yapmak, yaptirmak, isletmek, islettirmek veya ruhsat vermek
Sosyal donati, park, hayvanat bahgesi, hayvan barinag, kiitiphane, miize, spor, dinlence, eglence yerleri yapmak,
yaptirmak, igletmek veya iglettirmek.

Amator takimlar arasinda spor miisabakalari diizenlemek, yurt i¢i ve yurt disi miisabakalarda iistiin basari1 gosteren veya
derece alan sporculara, teknik yonetici, antrendr ve dgrencilere belediye meclis karariyla 6diil vermek

Mabetler ile saglik, egitim ve kiiltiir hizmetleri i¢in bina ve tesisler yapmak, kamu kurum ve kuruluslarina ait bu
hizmetlerle ilgili bina ve tesislerin her tiirlii bakimini, onarimini yapmak ve gerekli malzeme destegini saglamak
Biiyiiksehir i¢indeki toplu tagima hizmetlerini yiiriitmek ve bu amagla gerekli tesisleri kurmak, kurdurmak, isletmek
veya isglettirmek

Su ve kanalizasyon hizmetlerini yiiriitmek, bunun igin gerekli baraj ve diger tesisleri kurmak, kurdurmak ve isletmek;
derelerin 1slahin1 yapmak, kaynak suyu veya aritma sonunda iiretilen sular1 pazarlamak.

Mezarlik alanlarini tespit etmek, mezarliklar tesis etmek, isletmek, islettirmek, defin ile ilgili hizmetleri yiirlitmek
Saglik merkezleri, hastaneler, gezici saglik tiniteleri ile yetiskinler, yaslilar, engelliler, kadinlar, gengler ve ¢ocuklara
yonelik her tiirli sosyal ve kiiltiirel hizmetleri yiirlitmek, gelistirmek ve bu amagla sosyal tesisler kurmak, meslek ve
beceri kazandirma kurslar1 agmak, isletmek veya islettirmek

Bisiklet yollarinin ve geritlerinin, bisiklet ve elektrikli skuter park ve sarj istasyonlarinin, yaya yollarinin ve giiriiltii
bariyerlerinin planlanmasi, projelendirilmesi, yapimi, bakimi ve onarimuyla ilgili isleri yiiriitmek

T.C. Resmi Gazete 25874, 13 Temmuz 2005 tarihli 5393 sayili kanun ve Resmi Gazete,
25531, 23 Temmuz 2004 tarihli 5216 sayili Kanun ile belediye, il¢e belediye ve biiyliksehir
belediyesi gorev, yetki ve sorumluluklar Tiirkiye 6zelinde belirlenmistir. Farkl iilkelerde
belediyelerin yetki ve sorumluluklar1 farkli olabilmektedir. Ornegin Amerika Birlesik
Devletleri baskanlik sistemiyle yonetilen federal bir cumhuriyettir. Y6netim sistemi federal
devlet, eyaletler ve yerel yonetimler yonetim birimlerini olusturmaktadir. Amerikan sistemi
ile Tirk sistemi arasinda yerel yonetim birimlerini eslestirmek miimkiin degildir (Ayhan,
2008). ABD’de genel olarak belediye, okul bolgeleri belirleme, kayit tutma, yollarin
bakimini yapma, insat kanunlarinin uygulanmasi, giivenlik hizmetleri, egitim hizmetleri,
saglik hizmetleri, itfaiye hizmetleri, hapishane hizmetleri, elektrik ve gaz dagitim hizmetleri
saglama, vergi koyma ve kaldirma sorumluluklarini yiiriitmekle gorevlidir. Finlandiya’da
belediyeler kirsal ve kentsel olarak ikiye ayrilmaktadir. Belediyelerin kirsal veya kentsel

olmalar1 belediyelere birakilmistir. Belediyeler isleyisleriyle ilgili birimlere karar verme ve
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kurma belediyenin kararina birakilmistir. Finlandiya’da da kamu yonetimi merkezi yonetim,
orta diizey yonetim ve yerel diizey yonetim olarak ii¢ diizeyli tasarlanmistir. Danimarka’da
yerel yonetim il konseyleri ve yerel yonetimlerden olusmaktadir. Danimarka’da yerel ¢capl
hastane hizmetleri, koruyucu saglik hizmetleri, anaokulu, ilkokul, lise gibi egitim hizmetleri,
sosyal hizmet politikalari, ¢op toplama hizmeti, sehir i¢i tagimacilik, kent plani yapma yerel
yonetimin sorumlulugundadir. Norveg’te il diizeyinde belediyeler ortaokul, bolgesel
kalkinma, il¢e yollari, toplu tasima araglari, yatirimlar tesvik etme, miize, kiitliphane, spor
hizmetleri belediyenin sorumlulugundadir. Ayrica bu hizmetlerin yetki ve gorev dagilimlari
da belediye meclisi, il konseyleri, bdlge konseyleri arasinda degisiklik gostererek
dagilmaktadir (Akargay, 2017). Ingiltere’de polis, itfaiye, gida kontrolii, ¢op toplama,
tiikketicinin korunmasi, hava kirliliginin 6nlenmesi, hayvan hastaliklari, ilkokul, ortaokul,
okul yemekleri, 6grenci tasima servisleri, 6grenci kredisi gibi hizmetler yerel yonetimlere
verilmigtir. Bu gorevler belediyenin biiyilikliigiine gore il veya bolge meclisince yerine

getirilmektedir (Inag ve Unal, 2006).

Cesitli iilkelerin yonetim yapilar1 ve belediye hizmetleri incelendiginde birbirlerine benzer
yanlari oldugu kadar farkli yanlar1 da bulunmaktadir. Ornegin Tiirkiye’de polis merkezi
yonetime bagliyken Ingiltere’de belediyeye bagli hizmet vermektedir. Bununla birlikte
egitim hizmetleri de Tiirkiye’de merkezi yonetimin sorumlulugundadir. Bu farkliliklardan
otiirti geleneksel yontemle veri toplama asamasinda dlcek icin gelistirilmesi gereken ifadeler

farklilik gostermektedir.

SERVQUAL ve SERVPERF ol¢eklerinin kismen uyarlanmasiyla hazirlanan o6lcekle
Canakkale’de yasayan 256 katilimcinin katilimiyla gergeklestirilen hizmet kalitesi 6l¢timii
Tiirkiye’de bir belediye i¢in yapilan ilk hizmet kalitesi ¢alismasidir. Arastirmacilar
Olceklerin belediyeler i¢in eksik olmasindan dolay1r Olcege yeni sorular eklemislerdir.
Yapilan faktor analizi neticesinde {i¢ faktor ortaya ¢ikmistir. Glivence en 6nemli faktor
olarak birinci sirada yer alirken giivenirlik ikinci sirada ve {iglincii sirada fiziksel 6zellikler

yer almaktadir (Glimiis ve Koleoglu, 2002).

Mugla belediyesi i¢in yapilan hizmet kalitesi 6l¢iimiinde arastirmacilar SERVQUAL hizmet
kalitesi Ol¢egini kullanarak 31 6l¢ek sorusu ve 11 boyut belirlemiglerdir. Arastirmaya
katilanlardan SERVPERF hizmet kalitesi 6l¢iimiinde oldugu gibi her soru i¢in Onem

derecesini belirtmelerini istemislerdir. Aragtirmacilar 6lgek sorularina verilen cevaplari cok
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diistikten ¢ok yiiksege dogru bes aralikli Likert tipinde toplamislardir. Cizelge 2.7.’de 6lgek
sorular1 ve ilgili olduklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 verilmektedir. Arastirmacilar yaptiklari
caligma neticesinde boyutlarinin éneminin 4,05-4,69 araliginda oldugunu belirtmislerdir.
Ayrica caligmaya  katilanlar  belediyenin  performansin1  2,31-3.65  aralifinda
degerlendirmislerdir. Arastirmacilar en basarili boyutlart temizlik, esitlik, kiiltiir,

haberlesme, imar olarak belirlemislerdir (Glimiisoglu vd., 2003).

Cizelge 2.7. Mugla belediyesi hizmet kalitesi 6l¢ek boyutlar1 (Giimiisoglu vd., 2003)

Belediye modern goriiniiglii bina ve ¢aligma mekanlarma sahiptir, verilen hizmetlerde kullanilan
malzemeler gbze hog goriiniir. Fiziksel
Belediye ¢alisanlari temiz ve diizgiin goriiniiglii olur

Belediye verdigi sdzii zamaninda yerine getirir.

Belediye halkin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢ézmek i¢in samimiyet gosterir.
Belediye ilk seferinde dogru hizmet verir. Itimat
Belediye yaptigi ¢aligsma ile ilgili halka yeterince bilgi verir.

Belediye yapilan iglerin kayitlariin tutulmasinda ¢ok titizdir.

Belediye g¢alisanlarinin bilgisi, problemleri ¢dzme becerisi yeterli olup yardim etmeye istekli ve
goniilludirler. Sorumluluk
Belediye calisanlarinin tavir ve davranislar halkta giiven duygusu uyandirir ve halka karst saygilidir.
Belediye herkesle ilgilidir ve adildir.

Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygun olacak sekildedir. Esitlik
Belediye ¢evre temizlik hizmetlerine gereken 6nemi verir. Temizlik
Belediye temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygundur.

Belediyeler halk i¢in gerekli olan denetim hizmetlerine 6nem verirler. Denetim

Belediyenin denetim islerini yerine getirme bi¢imi uygundur.

Belediyeye iligkin sikayetleri iletecek kisi ya da birime kolayca ulasabilmelidir.
Belediye sikayetleri ciddiye alarak dinler. Haberlesme
Belediye sikayetlere ¢dziim getirir ve bunun siiresi uygundur.
Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglari karsilar.

Belediye kentin goriiniimiinii bozacak yapilagmaya izin vermez.

Belediye alt yap1 caligmalarinda gerekli kurumlarla uyum ve is birligi i¢inde caligir. Imar
Belediyenin imar hizmetleri hukuka uygun ve adil yiiriitilmektedir.
Ulasim konusunda otobiis giizergahlari, durak ve otobiis sayilari uygundur. Ulastirma

Belediye otopark sorununa egilmekte, bu sorunu gidermeye caligmaktadir.

Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir.

Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser vb. faaliyetlerde bulunmaktadir.
Belediye 6grencinin yasamini kolaylastirmaya 6nem verir. Kiltiir
Belediye yashi ve diigkiinlerin birtakim hayati ihtiyaclarini karsilamaya 6zen gosterir.
Belediye yaptig1 caligmalarla ilimizin tanitimina katkida bulunur.

Belediye kaynaklar yeterlidir.

Belediye kaynaklarini etkin kullanmaktadir.

Finansman

Glimiisoglu vd., (2003) tarafindan gelistirilen 6lgegi kullanarak Eskisehir belediyelerinde
yapilan bir uygulamada hizmet boyutlarina verilen 6nemde ilce belediyeleri ve biiytliksehir
belediyesi igin farkli sonuglar ¢ikmustir (Filiz vd., 2010). Calismaya katilanlar ilge
belediyelerin gosterdikleri hizmetlerin genelinde beklentilerinin altinda hizmet aldiklarim
belirtmislerdir. Biiyiiksehir belediyesinin kiiltlir hizmetleri ve fiziksel 6zellikleri beklentinin
{istiinde ¢ikmustir. Ilge belediyelerinde &zellikle haberlesme hizmet boyutu beklentinin

altinda ¢ikmistir. Tokat belediyesi hizmet kalitesi belirlenmesine yonelik yapilan ¢calismada
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literatiir aragtirmasina dayanarak gelistirdikleri 35 soruluk 6l¢ek neticesinde 10 faktorlii
hizmet kalitesi Olgegi gelistirilmistir (Ardig vd., 2004). Bu c¢aligmada ortaya konulan

belediye hizmet faktorleri 6lgek sorular: ve ilgili faktorler Cizelge 2.8.°de verilmektedir.

Cizelge 2.8. Tokat belediyesi hizmet kalitesi faktorleri (Ardig vd., 2004)

Halkin i¢inde yasadig1 ¢evrenin fiziki olarak iyilestirilmesi ve giizellestirilmesi
Halkin barinma, eglence, alig-veris ve dinlenme ihtiyaglarinin karsilanmasi (konut, yol, cadde,

kaldirim, kdprii vb.) Fen ve Imar
Sosyal tesislerin ve kamu binalarmin yapilmasi ve onarimi (Garaj, Pazar yeri, kanalizasyon, su, park Isleri
vb.)

Imar planlar ve programlar1 hazirlamak ve bunlar1 uygulamak
Cevre kirliliginin 6nlenmesi
Halka agik yerlerin temizligi

Saglanan temizlik hizmetlerinin yeterliligi ve kalitesi Temizlik
Cop toplama, kanalizasyon vb. hizmetlerin kalitesi ve yeterliligi
Halka agik yerlerde satilan yiyecek ve igecek malzemelerinin saglik yoniinden denetlenmesi Halk Saghg

(lokanta, gazino, kahvehane, otel, hamam vb.)

Halkin can ve mal varligini fiziki tehlikelerden korumak (itfaiye, ambulans, sahil giivenlik vb.)
Sosyal gorevler iistlenmek (spor tesisleri, kaplica, tiyatro, sinema vb.)

Beldenin ekonomik kalkinmasina yonelik firsatlar1 degerlendirerek faaliyetlerde bulunmak
Halkin yiyip igmesine, eglenmesine, dinlenmesine ve yatip kalkmasina ait yerlerin fiyatlarin1 ve Ekonomik
siniflarini belirlemek Faktorler
Belediyenin kendi gelirlerini artirict kaynaklart saglamasi
Tanzim satig magazalar1 ve belediye firinlari agmak ve igletmek

ve Gilivenligi

Belediye vergilerini diizenli olarak toplamak (ilan, emlak, eglence vb.) Tz)/[)elggr:]a
Belde dahilindeki derelerin, batakliklarin 1slah edilmesi Icme Suyu
Saglanan icme ve kullanma suyunun yeterliligi ve kalitesi Ten;;ﬂlhgll ve
Calisanlarin hemserilere karsi tutumu, davranis sekli
Calisanlarin yardimci olmaya ve problem ¢ézmedeki istekliligi
Caliganlarin mesai saatlerinde gorevlerinin basinda bulunmalari
Calisanlarin yerine getirdikleri isler ve hizmetlerle ilgili bilgiye sahip olmasi

— Personel
Calisanlarin Tokatliy1 iyi tanimasi ve sorunlarindan haberdar olmast
Caliganlarin verdikleri sozleri tutmasi
Calisanlarin hizmetlerle ilgili problemleri kisa siirede ¢cdzmesi
Calisanlarin yapilan yanliglan diizeltme istekliligi
Belediye iglemlerinde kullanilan arag-gereclerin yeterliligi Uretim
Belediye birimlerinin fiili olarak islemesi Faktorleri
Calisanlarin yeterli say1 ve nitelikte olmasi Yeterliligi
Belediyelerin etki alanindaki karayollarinin yeterliligi ve kalitesi
Saglanan ulagim imkanlarinin yeterligi ve kalitesi Ulasim
Trafik akigini diizenleyici tedbirler almak hizmetleri
Cadde ve sokaklarin aydinlatiimasi
Yesil alan olusturulmasi ve mevcutlarin korunmasina yonelik yapilan ¢alismalar Dogal
Cevre (dogal bitki ortiisii, irmak, hava, giiriiltii ve saglikli yasam ortami vb.) korumaya yonelik Cevreyi
hizmetlerin yeterligi ve kalitesi Koruma

Giresun belediyesi hizmet kalitesi dl¢timiine yonelik olarak yapilan ¢alismada hazirlanan
hizmet kalitesi dl¢iim arac1 28 Slcek ifadesinden olusmaktadir. Ifadelere verilen cevaplar 5°li
Likert tipi derecelendirme ile toplanmistir. Yapilan uygulama sonrasi alt1 faktor

belirlenmistir (Usta ve Memis, 2010). Bu faktorler Cizelge 2.9.’da verilmektedir.
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Cizelge 2.9. Giresun belediyesi hizmet kalitesi boyutlar1 (Usta ve Memis, 2010)

Se¢menlerin bilgilendirilmesi ve dnemsenmesi
Temel kentsel altyapi hizmetleri

Personel ve bina yeterliligi

Hizmet sunumunda adalet ve temel kentsel hizmetler
Hizmetlerde engelli ve yaslilarin dikkate alinmasi
Fiziksel 6zellikler

Kirsehir Belediyesi’nin vatandaslar agisindan memnuniyet diizeyinin belirlenmesi amaciyla
SERVQUAL ve SERVPERF yontemleri baz alinip ek kriterler eklenerek yiiz yiize anket
yontemiyle 292 gecerli anket yapilmigtir. Arastirmada gelistirilen dl¢ek yedi hizmet boyutu
ve 29 maddeyi icermektedir (Akgiil vd., 2016). Arastirmacilarin gelistirdigi hizmet boyutu

ve maddeleri Cizelge 2.10.’da verilmektedir.

Cizelge 2.10. Kirsehir belediyesi hizmet kalitesi 6lgegi (Akgiil vd., 2016)

Hizmet Maddesi Hizmet Faktorii
Igme Suyu Hizmetleri
Kanalizasyon Sistemi Hizmetleri
Temizlik Hizmetleri Cevre ve Saghk Hizmetleri
Agaclandirma

Hagere Kontrolii

Kadin Etkinlik Merkezi
Kadm El Sanatlari1 Carsisi
Genglik ve Spor Faaliyetleri Sosyal Hizmetler
Mesleki Kurslar

Sosyal Yardim

Sehir Planlama
Kamulagtirma

Yol yapim ve Bakimi
Kentse Donlistim

Yesil Alanlar ve Parklar
Mezarliklar

Otobiis Terminali

Sehir I¢i Ulasim Hizmetleri
Otopark Ulastirma Hizmetleri
Trafik Yonetimi ve Kontrolii
Sinyalizasyon

Meyve ve Sebze Hali

Imar ve Kentsel Gelisim

Semt Pazarlari Ticari Hizmetler
Sanayi Bolgesi

Kirsehir Icin Tanitim Hizmetleri

Restorasyon Hizmetleri Turizm ve Tanitim Hizmetleri

Yemek, Konaklama ve Aligveris Olanaklari
Zabita Denetimi

Yanginla Miicadele Afet Yonetimi ve Giivenlik Hizmetleri
Sehir I¢i Kamera Sistemi

Selguklu Belediyesine yonelik yapilan belediye hizmetlerinde vatandas memnuniyetinin
belirlenmesine yonelik olarak yapilan ¢alismada Giimiisoglu vd., (2003); Kara ve Giircii,
(2010); Usta ve Memis, (2010); Ardig vd., (2004); Cankus, (2008); Cigek ve Dogan, (2009);
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Gemlik ve Sigri, (2007); Oktik, (2008); tarafindan yapilan ¢alismalardan yararlanarak 66
soruluk 6lcek gelistirilmistir (ince & Sahin, 2011).

Isfahan belediyesinin servis kalitesinin belirlenmesi icin SERVQUAL &l¢egine Ortalama
Yonetim Etkinligi (OYE) yontemini entegre etmislerdir. Arastirmacilar OYE yontemini
SERVQUAL ile birlikte kullanmalarinin amacini hizmet kalitesi 6l¢iimiiniin etkinligini
Olgebilmek olarak agiklamislardir. OYE yontemi idarecilerin hizmet sunma kabiliyeti ve
idari sistemlerin kabiliyeti i¢in gelistirilmis bir yontemdir. Bu yontemin kullanabilirlik,
kalite ve verimlilik olmak tizere ii¢ faktorii bulunmaktadir. OYE bu ii¢ faktér puaninin
carpilmastyla bulunmaktadir. isfahan belediyesi hizmet kalitesinin belirlenmesi igin yapilan
bu ¢alismada kentin dort farkli bolgesinden 120 kisiyle ¢alisma yiiriitmislerdir (Shahin vd.,
2012). Veneziiella Maracaibo sehri igin kentsel temizlik kalitesini 6lgmek amaciyla
SERVPERF modeli referans alinarak yapilan pilot calismada faktor analizi sonucunda sekiz
temel faktor gozlenmistir. Calismada calisanlarin ulasilabilirligi, istekliligi ve anlama
yetenegi en Oonemli faktor olarak ortaya ¢ikmistir. Diger faktorler giivenirlik, is¢ilerin igin
ehli olmasi, vatandas katilimi, iletisim, giivenlik ve inanirlik olarak belirtilmistir (Saez,
2011). Tayland Kambogya Takhmao Belediyesi hizmet Kkalitesinin belirlenmesi i¢in
belediye hizmetlerinden faydalanmis 170 kisiye SERVQUAL 6lcegi ve on kisiyle
derinlemesine miilakat yapmistir. Bununla birlikte belediye g¢alisanlarinin bakisini tespit
edebilmek icin bes belediye calisaniyla da goriisme yapilmistir (Seng, 2013). Tahran
Belediyesinin hizmet kalitesinin belirlenebilmesi i¢in kaba kiimeler teorisini kullanilmistir.
Kaba kiimeler teorisi sdylem evrenindeki her nesnenin bazi bilgilerle iliskilendirildigi
hipotezi iizerine kurulmus kusurlu veri analizi i¢in matematiksel bir yontem olarak kabul
edilmistir. Arastirmacilar belediyenin hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in bes hizmet gorevi ve 29
performans kriteri belirlemislerdir (Alizaden & Kianfar, 2013). Cizelge 2.11.°de

arastirmacilarin belirledigi hizmet gorevleri ve performans kriterleri verilmektedir.
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Cizelge 2.11. Tahran belediyesi hizmet kalitesi 6lgegi (Alizadeh & Kianfar, 2013)

Bos zaman ve turizm gelisimi

Sosyal zararlarin azaltilmasi ve kontrolii

Sosyal is birlikler

Kamu sporlariin gelistirilmesi

Dini kiiltiirin, milli ve Islami devrim degerlerinin tesvik
edilmesi

Kiiltiirel, sosyal, sanat ortaminin gelistirilmesi

Sehir i¢i demiryolu toplu tasima gelistirme

Demiryolu dis1 toplu tagima gelistirme

Otopark gelistirme ve diizenleme

Trafik kontroliiniin saglanmasi

Terminallerin ingas1 ve gelistirilmesi

Cevresel kirliliginin azaltilmasi ve izlenmesi

Sokak yapimi ve gelistirilmesi

Trafigin diizenlenmesi

Karayollar1 ingaat1

Parklar, ormanlar, yesil alanlarin gelistirilmesi

Sehir siliietinin glizellestirilmesi

Mezar organizasyonu ve yonetimi

Atik bertarafi ve yonetimi Kent hizmetleri
Akarsu ve su kanallarinin bakimi yonetimi
Yiizey sular1 toplama ag1
Kentsel ¢evrenin iyilestirilmesi
Sehir tesislerinin gelistirilmesi
Yangin ve giivenlik hizmetleri
Kriz 6nleme ve yonetimi Kriz ve afet yonetimi
Meteoroloji hizmetlerinin saglanmasi
Sehir imar planlar1 geligtirme
Banliy6 organizasyonu Sehircilik
Degerli ve yipranmis alan organizasyonu

Sosyal kiiltiirel
yonetim

Ulasim ve trafik
yonetimi

SERVQUAL 6l¢egi baz alinarak bes alan uzman, iki 6lgme uzmani ve iki Tiirkge uzmani
gortisleriyle hazirlanan 73 maddelik 6l¢ek pilot uygulama olarak Elazig, Tunceli, Malatya
ve Bingol il merkezlerinde yasayan 220 kisi tizerinde 2011 yili Agustos ve Eyliil aylarinda
gergeklestirilmistir (Demirel vd., 2013). Olcek besli Likert tipinde hazirlanmistir. Cevaplar
tamamen katiltyorum, tamamen katilmiyorum araliginda siralanmigtir. Arastirmacilarin
hazirladiklart 6l¢ek sekiz faktorden olusmaktadir. Arastirma sonucunda belediye hizmet

kalitesi 0l¢iimii i¢in Cizelge 2.12.’deki boyutlar ortaya ¢ikmustir.



30

Cizelge 2.12. Elaz1g, Tunceli, Malatya hizmet kalitesi unsurlar1 (Demirel vd., 2013)

Fiziksel Unsurlar
Guivenilirlik
Vatandasi Anlama
Nezaket
Ulasilabilirlik
Yeterlilik
Giivenlik

Tletisim

Kegioren belediyesi hizmet kalitesi 0l¢iimii i¢in yapilan ¢alismada SERVQUAL dlgegi
kullanilarak yapilan ¢alismanin 6lgek sorulari Cizelge 2.13.’de verilmistir (Orhan, 2016).

Cizelge 2.13. Kegidren belediyesi hizmet kalitesi 6lgegi (Orhan, 2016)

Sikayet masas1 birimleri modern goriiniislii donanima sahiptir.

Sikayet masas1 birimlerinin binalar1 ve hizmet noktalar1 géze hos goriiniir.

Sikayet masas1 birimlerinin galisanlar1 temiz ve diizgiin gortiniisliidiir.

Sikayet masas1 birimlerinde hizmet verilirken kullanilan egya ve malzemeler goze hos goriiniir.

Sikayet masas1 birimlerinin ¢alisanlar1 verdikleri sézleri zamaninda yerine getirir.

Sikayet masas1 birimlerinin ¢alisanlari vatandasin bir sorunu oldugunda bu sorunu ¢6zmek i¢in samimi ilgi gosterir.

Sikayet masas1 birimleri hizmeti ilk seferde ve dogru olarak verir.

Sikayet masas1 birimleri hizmetlerini s6z verdikleri zamanda yerine getirir.

Sikayet masasi birimleri kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok hassastir.

Sikayet masas1 birimlerinin ¢aliganlar1 bir hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini vatandasa sdyler.

Sikayet masas1 birimlerinin ¢aligsanlari vatandasa en kisa siirede hizmet verir.

Sikayet masas1 birimlerinin ¢aliganlar1 her zaman vatandaga yardimci olmak ister.

Sikayet masas1 birimlerinin ¢aliganlar1 higbir zaman vatandasin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul degildir.

Sikayet masas1 birimleri ¢aliganlarinin davraniglar1 vatandasta giiven duygusu uyandirir.

Sikayet masas1 birimlerine gelen vatandaslar, iglemleri yapilirken kendilerini giivende hisseder.

Sikayet masas1 birimlerinin ¢aliganlari vatandaglara karst her zaman nazik ve saygili davranir.

Sikayet masas1 birimlerinin ¢aliganlar1 vatandaslarin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir.

Sikayet masasi birimleri gelen her vatandasla tek tek ilgilenir.

Sikayet masasi birimlerinin ¢aligma saatleri tiim vatandaglara uygun sekilde diizenlenmistir.

Sikayet masas1 birimleri her vatandas ile kisisel olarak ilgilenen ¢alisanlara sahiptir.

Sikayet masas1 birimleri vatandaslarin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar.

Sikayet masasi birimleri vatandaslarin &zel isteklerini anlar.

Belediye hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla yapilan arastirmada belediye kanunu
dikkate alinarak dordii belediye calisani dordii uzman olmak iizere sekiz kisinin goriisii

alinarak literatiirdeki ¢alismalar degerlendirilmistir. Arastirmada Belediye hizmetlerinin
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Olgiilmesi i¢in 20 kriter belirlenmistir (Bostanci ve Erdem, 2020). Cizelge 2.14.°da

belirlenen kriterler verilmistir.

Cizelge 2.14. Belediye hizmet kalitesi unsurlar1 (Bostanci ve Erdem, 2020)

Imar ve sehircilik

Yol ve kaldirim yapimi

Trafik ve kavsak diizenlemeleri
Toplu tasima hizmetleri

Otopark hizmetleri

Atik su ve kanalizasyon hizmetleri
Igme suyunun kalitesi

Cop ve gevre temizligi

Park ve bahgeler

Spor tesisleri, alanlar1 ve sportif faaliyetler
Itfaiye hizmetleri

Mezarlik hizmetleri

Veterinerlik hizmetleri

Zabita hizmetleri

Halka iligkiler

[letisim

Sosyal yardimlar

Kiiltiirel etkinlikler

Sosyal etkinlikler

Belediye sosyal tesisleri

Letke Belediyesi’nin hizmet kalitesinin belirlenmesi i¢in yapilan ¢alismada SERVQUAL
hizmet kalitesi boyutlar1 dikkate alinarak Usta ve Memis (2010) tarafindan gelistirilen 28
maddelik 6lgek kullanmilmistir (Yildirim ve Safakli, 2016). Burhaniye Belediyesi i¢in yapilan
hizmet kalitesi degerlendirilme ¢alismasinda SERVQUAL 6l¢egi boyutlar1 dikkate alinarak
26 soruluk bir dlgek gelistirilmistir (Ilban ve Bigimveren, 2017). Konya ili Selguklu
belediyesi hizmet kalitesinin incelenmesine yonelik olarak yapilan ¢alismada SERVQUAL
hizmet kalitesi 6l¢cegi dikkate alinarak 30 sorudan olusan on boyutlu bir model hazirlanmistir
(Iyit vd., 2018). Belirlenen boyutlara iliskin analizde yapisal esitlik modellemesi

kullanilmistir. Belirlenen hizmet boyutlar1 Cizelge 2.15.’de verilmektedir.
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Cizelge 2.15. Selguk belediyesi hizmet kalitesi boyutlar1 (lyit vd., 2018)

Gilivence

Heveslilik
Givenirlilik

Fiziki gériiniim
Erisebilirlik

Sosyal hizmetler
Yardim hizmetleri
Temizlik hizmetleri
Memnuniyet
Sadakat

Nigde Belediye hizmetleri kapsaminda gerceklestirilen memnuniyet aragtirmasinda
gelistirilen belediye hizmet kalitesi 6l¢eginde 53 soru bulunmaktadir. Cevaplar besli Likert
Olcegi kullanilarak toplanmistir. Bir hi¢ memnun degilim, bes ¢ok memnunum olarak
belirlenmistir. Arastirmacilar hizmet kalitesi Olgiimiine vatandaslarin memnuniyet
derecesini baz alarak yaklagsmislardir (Demirkol ve Dibek, 2019). Cizelge 2.16°de

hazirladiklart 6lgek sorularinin gruplandirilmig alanlar1 bulunmaktadir.

Cizelge 2.16. Nigde belediyesi 6lgek sorulari (Demirkol ve Dibek, 2019)

Su, kanalizasyon, alt yap1 hizmetleri
Temizlik hizmetleri

Veterinerlik hizmetleri, haserelerle miicadele
Sosyal tesis, kiiltiirel faaliyet hizmetleri

Imar hizmetleri

Sosyal yardim hizmetleri

Yol yapim ve bakim hizmetleri

Defin ve mezarlik hizmetleri

Ulagim, otopark, trafik ve sinyalizasyon hizmetleri
Sebze ve meyve hali, pazar yeri hizmetleri
Belediye personel tutum ve hizmetleri
Denetim hizmetleri

Cevre hizmetleri

Banglades Khulna sehrinde sehrin gecekondu bolgesinde belediyenin sanitasyon
hizmetlerinin degerlendirilmesi amaciyla SERVQUAL hizmet kalitesi modeli Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHP) modeliyle birlikte kullanmistir (Alam ve Mondal, 2019). Calismada
kullanilan 6l¢ek ifadeleri ve ilgili hizmet boyutu Cizelge 2.17.’da verilmektedir.
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Cizelge 2.17. Banglades sanitasyon hizmetleri dlgegi (Alam ve Mondal, 2019)

Tuvaletlerdeki ekipmanlarin goérsel goriiniimleri

Tuvaletler bakimlidir

Tuvaletler hijyenik ve cevre dostudur

Su temini tesislerinin veya ekipmanlarinin gorsel goriiniimleri
Sihhi tuvaletler geceleri uygun aydinlatma sistemine sahiptir
Tuvaletler iglevseldir

Tuvaletler diizenli olarak temizlenmektedir

Foseptik tanki ilgili makam tarafindan diizenli olarak bosaltilmaktadir Giivenirlik
Su temin sistemi iyi ve tamamen islevseldir

Tuvaletlerde iyi el yikama olanaklar1 vardir

Gerektiginde ilgili servis yetkilisi mevcuttur

llgili yetkili, sanitasyonla ilgili sorunun ¢dziimiine samimi ilgi
gostermektedir

Ilgili yetkili, temizlik kosullarini diizenli olarak denetlemektedir

Ihtiya¢ duyulmasi halinde gerekli sanitasyon ekipmanlarinin en kisa siirede
temin edilmektedir

Tuvaletler geceleri kadinlar ve ¢ocuklar i¢in giivenlidir

Tuvaletler tiim giivenlik ve hijyen standartlarina uygundur
Gecekondudaki hanelerin tuvalet sayis1 yeterlidir Glivence
lgili yetkililerin personeli kibar ve gecekondu halkina karsi kendinden
emindir

Sanitasyon tesisleri toplumun tam katilimiyla insa edilmis ve saglanmistir
Her bireyin bilinglenmesi i¢in diizenli egitim ve bilinglendirme programi
diizenlenmektedir

Sanitasyon hizmeti ayni zamanda yash ve engelli kisiler i¢in uygun
olanaklar1 da igermektedir.

Kadinlarin tuvaletlerde farkli yerleri var

Fiziksel
Ozellikler

Heveslilik

Empati

Hatay Belediyesi hizmet kalitesi ¢alismasinda literatiirden yararlanarak gelistirilen 6lgekte
26 degerlendirme sorusu bulunmaktadir. Yapilan ¢aligma sonucunda dort hizmet boyutu
ortaya c¢ikartilmistir (Ekinci, 2020). Cizelge 2.18.’de ortaya ¢ikartilan hizmet boyutlar

verilmistir.

Cizelge 2.18. Hatay belediyesi hizmet kalitesi boyutlar1 (Ekinci, 2020)

Hizmet sunumunda vatandaslarin 6nemsenmesi

Hizmet sunumunda adalet ve vatandaglarin bilgilendirilmesi
Temel kentsel hizmetlerin sunumunda yeterlilik
Hizmetlerin sunumunda fiziksel nitelikler

Banglades Kuzey Dakka sehrinde belediye hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik
gerceklestirilen ¢alismada SERVQUAL, AHP ve vatandas skor karti kullanilmistir (Afroj
vd., 2021). Kuzey Dakka belediyesi halk sagligi, dogum, 6liim, evlilik kaydi, tibbi tesisler,
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su temini ve temizlik, feribot tesisleri, yerel pazar ve mezbaha yonetimi, sehir planlama, yol
gelistirme, trafik kontrolii, afet yonetimi, mezarlik ve krematoryum ydnetimi, ormancilik
yonetimi, egitim ve kiiltiir hizmetlerinden sorumludur. Arastirmacilarin SERVQUAL 6lgegi

icin hazirladiklari ifadeler ve hizmet boyutlar1 Cizelge 2.19.’de verilmistir.

Cizelge 2.19. Kuzey Dakka hizmet kalitesi 6l¢egi (Afroj vd., 2021)

Belediye hizmetlerinde yer alan ekipmanlarin gorsel goriiniimleri
Hizmetle ilgili materyaller gorsel olarak cekici ve ¢evre dostudur Fiziksel

Hizmetleri kolaylastirmak i¢in modern ekipmanlarin kullanilmaktadir Ozellikler
Hizmetlere dahil olan fiziksel yapilar veya tesisler diizenli ve hijyeniktir

Sunulan hizmetlerin islevseldir

Hizmet tesislerinin diizenli olarak kontrol edilir
Servis tesislerinin periyodik bakimlar1 yapilmaktadir Giivenirlik
Hizmetlere iliskin ortaya ¢ikan sorunlarin diizenli olarak ele alinmaktadir
Tiim hizmetler dogru zamanda verilmektedir

Gerektiginde ilgili birimin hizmeti her zaman mevcuttur

flgili birim belediyenin sorunlarinin bir an 6nce ¢dziilmesi konusunda
samimidir

Ilgili makam, hizmet tesislerinin ve ekipmanlarimnin durumunu diizenli olarak
denetler

Yetkililerin sehir sakinlerine her an yardim etme istegi bulunmaktadir

Heveslilik

Tiim vatandaglar i¢in giivenli tesislerin saglanmaktadir

Tiim giivenlik ve hijyen standartlarinin korunmaktadir

Yapisal tesis sayist ve insan giicii tiim vatandaslara hizmet verebilecek
diizeydedir

Tgili birimin personeli kibar ve kendinden emindir

Tgili birimin ¢alisanlar bilgilidir

Giivence

Hizmetler toplumun tamamina saglanir

Kamu tesislerinin iyilestirilmesi i¢in diizenli bir bilinglendirme programi
diizenlenmektedir Empati
Tesis tasariminda yash ve engellilerin dikkate alinmaktadir
Vatandaglara yardime1 olmak icin ¢caligma saatleri uygundur

Olusturulan belediye derecelendirme sisteminde ii¢ boyut, 12 gostere ve 107 analiz
degiskeninden olusan bes farkl1 dlgek kullanilmistir. Onerilen derecelendirme sistemi yerel
yonetimlerin performansina ve vatandaslarin algilarina iligkin biitlinlestirici yapisal bir
yaklagima sahip olasilik ve tahmin modellerine dayanmaktadir (Meirinhos vd., 2022).
Derecelendirme sisteminde SERVQUAL, ortak 6l¢iim arag¢ 6lcegi, ortak degerlendirme

cergevesi, Speyer modeli ve Avrupa miisteri memnuniyet endeksini kullanmislardir.

[zmir Biiyiiksehir Belediyesi’nin kirsal kalkinmaya yonelik hizmet kalitesinin
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degerlendirilmesi i¢cin SERVQUAL 6lcegini uyarlayarak gerceklestirilen ¢alismada,
Bergama ve Odemis ilcelerinde 84 iireticiden yiiz yiize veri toplayarak arastirmalarin
gergeklestirilmistir. 22 madde olan SERVQUAL 06lcegi faktor analizi sonrasinda 18
maddeye diisiirtilmiistiir (Gokge vd., 2022).

Belediyelerin ¢ok fazla hizmet kolu olmasina ragmen SERVQUAL 6l¢eginde vatandaslara
yoneltilen ifadeler genel olmaktadir. Belediyenin hangi hizmetinde aksama oldugu
SERVQUAL kullanilan galismalarda ortaya konulmadigi diisiiniillmemektedir. Literatiirdeki
caligmalar incelendiginde belediyenin bir hizmeti i¢in de tiim hizmetleri i¢in de ayn1 Slgegin
kullanildig1 goriilmektedir. Literatiirde hizmet kalitesi 6l¢lim modelleri arasinda en fazla
tercih edilen model olmasina ragmen, SERVQUAL modelinin eksiklikleri aragtirmacilar
tarafindan ortaya konulmustur. Farkli sektorler i¢in farkli boyutlarin belirlenmesi ve
uygulanan sektdre 6zel olarak 6lgme ifadelerinin gelistirilmesi gerekmesinden dolay1 da
SERVQUAL modelinin esnek bir yapist bulunmamaktadir. Ayrica yapilan literatiir
taramasinda belediye hizmetlerinin memnuniyetini 6l¢gmeyi zorlastiran ili¢ ana sebep
bulunmaktadir. Birincisi belediyenin hizmet sundugu kitlenin sosyo-ekonomik yapisi,
beklentilerinin farkli olmasi, ikincisi belediyelerin farkli mali kaynaklara ve personele sahip
olmasi, iiglincii neden ise belediyenin hizmet anlayisi ile vatandaslarin hizmete iligkin
beklentilerinin farkli olmasi olarak belirtilmektedir (Ince & Sahin, 2011). Belediyelerin
farkl tilkelerde farkli hizmetler vermesi, ayni iilkedeki belediyelerin dahi farkli cografi ve
iklim kosullarina sahip olmalarindan dolay1 farkli hizmet kollariin olmasi da tek bir lgekle
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesini zorlagtirmaktadir. Bununla birlikte teknolojik gelismeler
insanlarin kendilerini ifade etme yollarini da degistirmistir. Insanlar kendilerini dijital
platformlarda ifade etmektedirler ve giin gectikce sosyal medya kullanim oranlar
artmaktadir. Bu sebeple hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in dijital tabanli yeni bir model ihtiyaci

oldugu diistiniilmektedir.

2.3.1. Belediye hizmet kalitesi bibliyometrik analizi

WoS veri tabaninda hizmet kalitesi ve belediye arama terimleri konu terimlerinde birlikte
arandiginda 30 148 sonug¢ 160’a diismektedir. Aynm sekilde Scopus veri tabaninda arama
yapildiginda 38551 sonug 222’ye diismektedir. Konu terimleri, belge bagligi, dzet, yazar
tarafindan eklenen anahtar kelimeler, editor tarafindan eklenen anahtar kelimeleri

icermektedir. Sadece belge basliginda hizmet kalitesi ve belediye terimleri birlikte
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arandiginda WoS veri tabaninda bulunan 160 sonug 6’ya Scopus veri tabanindaki 222 sonug
ise 19’a diismektedir. Bagliginda hizmet kalitesi ve belediye gegen alt1 caligmaya ait bilgiler

Cizelge 2.20.’de verilmistir.

Cizelge 2.20. Belediye ve hizmet kalitesi ¢alisma kategorileri

Makro Mezo .
Calismanin Adi Yazar(lar)/ ng mn Atf Atif Mﬂiro AFlf
Yil Tiirt . . Kiimesi
Kiimesi Kiimesi
Flvn.la.mc'hya daki Beledlyelerde Erken.CO.cukluk (Kosl_<|va_ara o Sosyal o Miisteri
Egitimi Web Portallarinin Hizmet Kalitesi & Pihlaja, Bildiri " Yonetim —
2009) Bilimler Memnuniyeti
Yerel Yonetimlerde Mali Durumu C)lgmek,
Hizmet  Kalitesini  Degerlendirmek  ve (zafra- Sosval Sivasal Kamu
Sosyoekonomik Cevrenin Etkilerini En Aza | Gomez vd., | Makale Y Y

Indirmek I¢in Bir Model Gelistirilmesi: Ispanyol 2009) Bilimler | Bilimler Yonetimi

Belediyelerine Bir Uygulama
Isfahan Belediyesinin Geri Doniisiim Hizmetleri

Siirecinde Bir Vaka Calismast ile Hizmet Kalitesi | (Shahin vd., Makale Sosyal Yénetim Miisteri
ve Etkinliginin Iyilestirilmesi I¢in Entegre Bir 2012) Bilimler Tatmini
Yaklagim

Tek Pencere Hizmet Ofisinde (Owso) Hizmet (Sen Sosval Miisteri
Kalitesi: Kambogya Takhmao Belediyesi 2013?)’ Bildiri Bilirﬁler Yonetim Tatrsnini
Ugzerine Bir Degerlendirme

Maliyet Verimliligi ve Kamu Hizmet Kalitesi Veri
Arasindaki Denge: Italya Biiyiik Belediyelerinin (Iozgi%r)to, Makale Bsi(l)isr?:?;r Ekonomi Zarflama
Nonparametrik Sinir Analizi Analizi
Hazir Yemek Hizmet Kalitesi Gostergelerinin | (Moreno & Sosval Miisteri
Miisteri Ozelliklerine Gére Degisimi: Merida | rodriguez, Makale Bilirxler Yonetim Tatrsnini

Eyaleti Libertador Belediyesi, Venezuela 2015)

Konu terimlerine gére WoS veri tabanindaki 160 ¢alismanin yillara gore dagilim grafigi
Sekil 2.4.’te verilmektedir. 2001 yilindan itibaren ¢alismalarin basladigi goriilmektedir.
2020 y1l1 22 ¢alismayla en fazla arastirmanin yapildigi yil olmustur.

Yil Bazinda Galigma Sayisi
24
22
20
18
16
14
12

10

Sekil 2.4. Belediye hizmet kalitesi caligmalar yillara gore dagilimi
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Belediye ve hizmet kalitesi konu terimleriyle arama sonucunda ulasilan 160 ¢alismanin ilk
on kategorisi Cizelge 2.21.’te verilmistir. Hizmet kalitesindeki karsilasilan bilgisayar
bilimlerinin belediye hizmet kalitesinde karsilagilmamasi bu alanda literatiirdeki boslugu
gostermektedir. Farkli sektorlerde metin madenciligi, duygu analizi gibi bilgisayar bilimleri
kullanilarak yapilan hizmet kalitesi ¢alismalarinin belediyecilik alaninda yapilmamis olmasi

bu alanda bir firsat olusturmaktadir.

Cizelge 2.21. Belediye hizmet kalitesi ¢aligma kategorileri

Kategori Caligsma Sayisi
Yonetim 26
Kamu Yonetimi 16
Cevre Bilimleri 15
Ekonomi 13
Cevre Calismalari 12
Saglik Bilimleri Hizmetleri 12
Yesil Siirdiiriilebilir Bilim Teknolojisi 11
Isletme 9
Bilgi Bilimi Kiitiiphane Bilimi 9
Kamu Cevre Is Saghig 9

Yapilan c¢alismalarin odak noktasini veren 6zet kisimlarmin ikili, ti¢lii ve dortlii kelime
kombinasyon frekanslar1 analiz edilmistir. Hizmet kalitesi kelime kombinasyonundan sonra
saglik hizmetleri, toplu tagima, miisteri memnuniyeti, enerji hizmetleri, kamu hizmetleri,
yerel yoOnetimler, vatandag memnuniyeti, evde bakim ve halk sagligi kelime
kombinasyonlar1 goriilmektedir. Cizelge 2.22.’te kelime kombinasyonlar1 ve frekanslari

verilmektedir.

Cizelge 2.22. Belediye hizmet kalitesi ¢aligmalar1 kelime kombinasyonlari

Kelime Kombinasyonu Frekans
Hizmet Kalitesi 173
Saglik Hizmetleri 39
Toplu Tasima 36
Miisteri Memnuniyeti 26
Enerji Hizmetleri 23
Kamu Hizmetleri 22
Yerel Yonetimler 13
Vatandas Memnuniyeti 11
Evde Bakim 10
Halk Saglig1 10
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2.4. Sosyal Medya

Kent yasami ve sosyal medya, ¢cagdas toplumun iki tamamlayici ve biiyliyen unsurudur.
Teknik iletisim baglaminda ¢ogu zaman sosyal medya ve kent yasami birbirinden
ayrilmamaktadir. Giinlimiizde iletisimimizin biiylik bir kismi sehirde gergeklesmekte ve
sosyal medya araciligiyla aktarilmaktadir (Del Nero, 2019). Sosyal medya, hiikiimetlerin
vatandaglarla iletisim kurma bi¢imini degistirmistir. Sosyal medyanin etkisiyle vatandas ve
belediye arasinda iliski doniiserek daha dogrudan iletisim bigimleri olusmaya baslamistir
(Wattal vd., 2010). Bu boliimde sosyal medya, kamu kurumlari ve vatandas arasindaki iliski
acisindan ele almarak degerlendirilecektir. Oncelikle sosyal medya tanimi yapilacak ve
ozellikleri ortaya konulacaktir. Sosyal medyanin alt basghigi olarak X (Twitter) ele
aliacaktir. Arastirmacilarin belirttigi gibi X yerel yonetimlerin en fazla kullandig1 sosyal
medya platformudur (Mainka vd., 2014). Sosyal medya platformlar1 igerisinde 6zellikle X,
il ve ilgelerin kendi sanal formlarini1 olusturmalar1 ve sakinleriyle iletisim kurmalari igin

popiiler bir platform haline gelmistir (Tayebi, 2013).

Teknolojinin hizli bir sekilde yayginlagsmasi her alanda kullanilabilir olmasini saglamistir.
Onceleri radyo ve televizyon sonrasinda bilgisayar, internet ve akilli telefonlar, insan
hayata girmesiyle birlikte insanoglu teknoloji icerisinde yasamaya baslamistir. Internet
teknolojileri insanlarin hem sosyal hayatinda hem de is hayatinda diger insanlar ile iletigim
kurmasina, bilgi paylasimina, is birligi yapmasina, bilgiye ihtiya¢ duyduklar: her yerde ve
her anda bilgiye ulasmasina imkéan saglayarak biiyiik kolayliklar sunmaktadir (Caliskan,
2015).

1969 yilinda internetin yaratilmasindan sonra 1991 yilinda ilk web sayfalarin
goziikkmesiyle birlikte Web 1.0 donemi baslamistir. Kullanicilarin igerik {iretmesi,
yayinlamasi, kendi medya kanallarina sahip olmasiyla birlikte Web 1.0 donemi kapanmis ve
1999 yilinda Darcy DiNucci tarafindan tiiretilen bir terim olan Web 2.0, donemi baslamistir
(Kingsnorth, 2017). Web 1.0 doneminde tek tarafli bir iletisim araci olarak kullanilan
internet Web 2.0 doneminde karsilikl1 bir iletisim kanali haline gelmistir. Web 2.0, internet
kullanicilarinin igerik tiretmesine, iiretilen iceriklere katkida bulunmasina, igeriklerin
paylasilmasina ve birbirleriyle iletisim kurmalarima olanak saglamistir. Bu gelismeyle
birlikte giiniimiizde sosyal medya, sosyal ag, yeni medya isimleriyle nitelenen web siteleri

ortaya ¢ikmaya ve gelismeye baslamistir. Sosyal ag siteleri sinirli bir sistem igerisinde
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bireyin herkese acik veya sinirli acik sekilde profil olusturmasina, baglanti paylastiklar
diger kullanicilarin bir listesini olusturmasina, site icerisinde bagkalar1 tarafindan
olusturulan baglantilarin listelerini goriintiilemesine ve gezinmesine izin veren hizmetler
olarak tanimlanmaktadir. Sosyal medya sitelerinin tarihgesi 1997 yilinda yayima giren
sixdegrees.com ile basglamaktadir. Bu sitede kullanicilar arkadas listeleri olusturarak
listelerde gezinmistirler ve bu listeler baskalar1 tarafindan da listelenmistir (Boyd & Ellison,
2007).

Internetin masa iistii ve diziistii bilgisayarlardan bagimsiz olarak tablet ve cep telefonlarinda
da kullanilabilir hale gelmesiyle birlikte erise bilirligi artmistir. internet arastirma sirketleri
Wearesocial ve Hootsuite firmalarinin hazirladiklari 2020 yili internet kullanim raporuna
gore diinya niifusunun %359’sini olusturan 4,5 milyar insanin internet erisimi oldugu ve
%49’ini olusturan 3,8 milyar insanin sosyal medya kullandigin1 ve sosyal medya
kullanicilarinin neredeyse tamaminin mobil cihazlar kullandigini belirtilmektedirler.
Facebook, X ve Instagram diinya genelinde en ¢ok ziyaret edilen ilk on web sitesi i¢erisinde
bulunmaktadir. 2020 yili raporuna gore 16-64 yas arasinda giinliik internet kullanimi diinya
ortalamasi 6 saat 43 dakikadir. Tiirkiye’de yaklasik 62 milyon internet kullanicisi, 54 milyon
sosyal medya kullanicis1 bulunmaktadir, internette gecirilen siire ortalamasi ise 7 saat 29
dakikadir (Kemp, 2022). Yine aymi internet arastirma sirketlerinin 2021 yilinda
hazirladiklar1 rapora gore internet kullanict sayis1 4,6 milyar kisiye, aktif sosyal medya
kullanici sayis1 4,2 milyara ulagmaistir. 16-64 yas arasinda giinliik internet kullanimi1 ortalama
6 saat 54 dakika, sosyal medya kullanim ortalamasi ise 2 saat 25 dakika olarak
belirtilmektedir. Tiirkiye’de giinliik ortalama internet kullanim oran1 7 saat 57 dakika olarak
belirtilmektedir. Diinya ortalamasinin 6 saat 54 dakika olarak belirtildigi rapora gore
Tiirkiye’de internet kullanimi diinya ortalamasinin iistiinde goriilmektedir. Ayni sekilde
giinliik ortalama sosyal medyada gegirilen siire de Tirkiye’de 2 saat 57 dakika olarak
belirtilmistir ve diinya ortalamasinin 32 dakika daha tistiinde oldugu gériilmektedir (We Are
Social, 2021). 2022 yil1 verilerine gére 70 milyon internet kullanicis1 giinliik ortalama sekiz
saat internette vakit gecirmektedir. Internet erisimi %96 oraninda mobil cihazlardan
yapilmaktadir (Kemp, 2022). Tirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) hane halki bilgi
teknolojileri kullanim istatistiklerine gore 2004 yilinda internet kullanimi %18,8 iken bu
oran 2019 yilinda %75,3 olmustur. Hane bazinda ise 2019 yilinda internet erisimi %88,3
olarak belirlenmistir (Hane Halki Bilisim Teknolojileri Kullanim Aragtirmasi, 2019).
TUIK ’in 2020 y1l1 raporuna gére ise 16-74 yas grubundaki bireylerde internet kullanimi %79
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olmustur, hane bazinda ise internet erisimi 90,7 olarak belirtilmistir. TUIK hane halki bilisim
teknolojileri raporuna gore ise 2022 yili internete erigim orani %94,1 olarak verilmistir
(Dogan, 2020). Hem yurt dis1 firmalarinin hem de TUIK in verilerine gore internete erisim

oran1 neredeyse herkesi kapsayacaktir.

Bireylerde mternet kullanimi
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Sekil 2.5. TUIK hane halki internet erisimi 2009-2020 (Dogan, 2020)

2009-2020 yillar1 arasindaki bireylerin internet kullanim oranini ve hane halki erigim oranini
belirten grafikte de goriildiigii tizere yildan yila internet erisimi artmaktadir. Belirtilen
istatistikler birlikte incelendiklerinde hem diinyada hem de Tiirkiye’de insanlarin internet
erisiminin ¢ok yaygin oldugu ve giin igerisinde olduk¢a fazla vakit gecirdikleri sdylenebilir.
Ayrica, insanlarin artik geleneksel medya organlarindan ziyade ayni zamanda yeni medya
olarak tanimlanan sosyal medyay1 kullandiklar1 goriilmektedir. Belirtilen istatistiklere gore
Tiirkiye’de giinliik internet kullanim siiresinin ve ayrica sosyal medyada gecirilen siirenin
diinya ortalamasina gére de yiiksek oldugu gdzlenmistir. Insan hayatinda meydana gelen en
biiyiik degisikliklerden biri ¢evrimigi sosyal aglarin yayginlagmasidir. Cevrimigi sosyal
etkilesimi arttiran web tabanli internet sitelerinin hizli biiylimesi insanlarin davraniglarini ve
habitatlarin1 énemli dlgiide degistirmistir (Tiago & Verissimo, 2014). Internet kullanicilart
yeni arkadagliklar kurmak, arkadaslariyla haberlesmek, haberleri takip etmek, yeni iiriinler
hakkinda bilgi almak gibi bir¢cok aktiviteyi sosyal medya siteleri bagta olmak iizere internet
lizerinden  yapmaktadir.  Bilgi  iletisim  teknolojileri  kullanicilar  agisindan
degerlendirildiginde verimlilik, kolaylik, daha zengin ve katilimci bilgiler, daha fazla

secenck gibi faydalar sunmaktadir (Bayo-Moriones & Lera-Lopez, 2007). Bilgi iletisim
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teknolojileri kullanicilara siirekli ve kolay bilgi erisimi saglamaktadirlar. Kullanicilar,
hakkinda bilgi sahibi oldugu veya deneyimledigi hizmet hakkindaki diistincelerini sahip
oldugu sosyal medya kanallarinda ve internet forumlarinda paylasabilirler. Bu sayede diger
kullanicilar da satin alig Oncesi arastirma agsamasinda benzer tecriibeleri 6grenmis ve bilgi

edinmis olurlar.

Sosyal medya, internet kullanicilar1 tarafindan olusturulan igerik araciligiyla internet
kullanicilar1 arasinda gelismis bir etkilesim saglayan internet uygulamalaridir (Komito &
Bates, 2009). Bireylerin kullanic1 tarafindan olusturulan igerigi paylastigi, birlikte
olusturdugu, tartistigr ve degistirdigi yiiksek diizeyde etkilesimli mobil ve web tabanli
platformlardir (Kietzmann vd., 2012). Sosyal medyanin igerigini yaratici tiiketiciler
olusturmaktadir. OECD olusturulan bu igerik i¢in ii¢ Ozellikten bahsetmektedir. Bu
ozellikler; bir icerigin yaymlanmig olmasi gerekmektedir, icerigin yaratici bir ¢aba sonucu
meydana gelmesi gerekmektedir ve profesyonel bir ¢aba haricinde meydana gelmesi
gerekmektedir. Kullanicilarin olusturdugu bu igerikler; metin, fotograf ve gorseller, miizik
ve ses, video ve film ve satin alim, seyahat ya da diger bilgi gerektiren konularda sunulan

goriis ve Oneriler olarak belirtilmektedir (Tuncer, 2018).

Sosyal medyanin yapi taslarini var olma, paylasma, iliski, kimlik, konusma, sohret, gruplar
olarak yedi kisma ayirmistir. Bu yap taslarinin hepsinin tiim sosyal medya mecralarinda
bulunmadigint bazi platformlarin bazilarmi igerdigini ve bazilarmma agirlik verdigini
belirtmektedir. Var olma 6zelligi hangi kullanicilarin erisilebilir olup olmadigini, sanal
diinyada veya ger¢cek diinyada nerede oldugunu ve miisait olup olmadigiyla ilgilidir.
Paylasma, kullanicilarin icerik aligverisinde bulunmasidir. Bu 6zellik tim sosyal medya
platformlarinda bulunmaktadir. iliski, hangi kullanicilarin birbirleriyle iletisimde oldugu,
paylasimda bulundugunu belirten yapi tagidir. Kimlik, kullanicilarin platform iginde hangi
kisisel bilgilerini paylastiklariyla ilgilidir. Baz1 kullanicilar gergek isimlerini agiga vururken
bazi kullanicilar mahlas kullanmaktadirlar. Konusma, kullanicilarin bireysel olarak karsilikli
veya grup olarak birbirleriyle iletisime geg¢melerini belirten Ozelliktir. Sohret, bir
kullanicinin digerlerine gore one ¢ikmasinmi ifade etmektedir. Gilinlimiizde buna fenomen
olmak tabiri de kullanilmaktadir. X’de fazla takip¢isi olmak, Youtube’da videolarinin daha
fazla tiklanmasi ve paylasilmasi olarak platformlara gore farkliliklar gdstermektedir. Gruplar
yap1 tast da kullanicinin topluluk olusturmasina ve ydnetmesine izin veren ozelliktir

(Kietzmann vd., 2012).
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Sosyal medya sekiz baglik altinda smiflandirilmistir. Bloglar, mikrobloglar, internet
forumlari, inceleme ve degerlendirme siteleri, sosyal haber ve sosyal isaretleme siteleri,
sosyal ag kurma siteleri, medya paylasim siteleri, sanal diinyalar (Tuncer, 2018). Bloglar
kisisel glinliikler olarak kullanilan sayfalardir. Kimi zaman belirli bir konu hakkinda
bilgilendirici yazilar olabilecegi gibi kimi zaman da kisinin giinliikk hayatindan kesitler
olabilmektedir. Mikrobloglar arasinda en popiiler uygulama X’dir. X kullanicilart belirli
karakter siirinda génderi yapabilmektedirler. Bu génderilere Tweet denilmektedir. Internet
forumlar1 kullanicilarin konu basliklari tizerinde tartistiklari, fikir alisverisinde bulunduklari
internet siteleridir. Inceleme ve degerlendirme sitelerinde kullanicilar satin aldiklar {iriinler
ve hizmetler hakkinda fikir beyan etmektedirler. Sosyal haber ve sosyal isaretleme sitelerine
ornek olarak Pinterest verile bilinir. Pinterest ilizerinde kullanicilar yaptiklari el isi
caligmalar, ev dekorasyonu veya etkinliklerini pin ad1 verilen konu basliklar1 veya etiketlerle
paylagmaktadirlar. Sosyal ag kurma siteleri arkadaslik iliskileri gelistirmek ve siirdiirmek,
topluluklar ve gruplar olusturmak i¢in kullanilan sosyal medya tiiriidiir. Medya paylagim
sitelerinin en popiileri Youtube’dur. Kullanicilarin kendi tirettikleri videolar, canli yaynlar
olabilecegi gibi TV kanallari, radyolar veya sanat¢ilarin profesyonel igerikleri de
bulunmaktadir. Sanal diinyalarda kullanicilar bir karakter olustururlar ve o karakter ile sanal

diinyada gercek diinyadaymis gibi kendilerine bir hayat tasarlamaktadirlar.

Sosyal medyanin ortak bir bilgi kaynagi olmasiyla birlikte diinya genelinde hiikiimetlerin
kamusal iletigim i¢in sosyal medya platformlarini kullanmasina yol agmustir. Sosyal medya,
genis kabulii, diisiik maliyeti, kullanim kolaylig1 ve kisa, odaklanmis mesajlasmay1 tercih
etmesi nedeniyle hiikiimetleri vatandaslarla bulusturmak icin ideal bir platform sagladig:
diisiiniilmektedir. Kamuyu bilgilendirme c¢abalarini desteklemenin yan1 sira sosyal medya
ayni zamanda kamuoyunun geri bildirimlerinin toplanmasini da saglamaktadir (Stone vd.,
2022). Sosyal medya kullanicilarinin toplumsal katilimla ilgili mesaj aktarimini
kolaylastirarak kamuyu ilgilendiren sorunlarini ifade etmelerine ve bunlarin ele alinmasina
olanak tanmmgtir (Delli Carpini, 2000). Sosyal medyanin gelismesiyle birlikte yerel
yonetimlerinin iletisim anlayist da degismistir. Belediyelerin vatandaslarla olan
iletisimlerini kurumsal sosyal medya hesaplar lizerinden gergeklestirmeleri, faaliyetlerini
duyurmalari, vatandaslarin belediyelere kolaylikla ulasarak taleplerini iletmeleri, dogrudan
iletisim kurmalar1 belediyelerin hizmet kalitesinin artmasini saglayacak bir faktor olacaktir
(Sayilganoglu, 2018). Sosyal medya kamu yonetiminde kamusal politikalara katilma, hizmet

sunumu ve geri bildirim alinmasi, kaynaklarin verimli kullanilmasi, bilgi paylasimi, bilgi
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yonetiminin iyilestirilmesi agisindan katki saglamaktadir. Bu katkilar belediyeler igin ele

alindiginda Belediye 2.0 gibi kavramlar ortaya ¢ikmistir (Memis, 2015).

2.4.1. X (Twitter)

Kolay erisim, hizli ve gercek zamanli gonderiler ve yanitlar ile mikroblog sitesi olarak
tanimlanan X diinyanin hemen hemen her kdsesinden insanlarin fikirlerini
paylasabilecekleri bir platform saglamaktadir. X, arastirmacilar tarafindan faydali veri
kaynagi olarak kabul edilen en biiyilk ve en popiiler sosyal medya platformudur
(Kouloumpis vd., 2021). X, 2006 yilinda kurulmus, kullanicilara a¢tig1, bilginin resmi ve
gayri resmi olarak paylasildigi ¢evrimigi bir internet sitesidir (Flores & Rezende, 2018).

X kullanicillar1 ~ goriislerini 140 veya en fazla 280 karakterle profillerinde
paylasabilmektedirler. Kullanicilarin gonderilerine Tweet ad1 verilmektedir, bu gonderiler
akis adi verilen yerde kendilerini takip edenlerle paylasilmaktadir. Gonderiler
gonderildikleri zamana gore akista yer almaktadir. Kullanicilar birbirleriyle
mesajlagabilmektedir. Gonderiler paylasim izinlerine gore bagkalar: tarafindan paylasila
bilinmekte veya yorumlana bilinmektedir (Aladwani, 2015). Web 2.0 internet 6zelliklerini

tastyan X, bazi yazarlar tarafindan da sosyal ag sitesi olarak tanimlanmaktadir.

Son yillarda yapilan bir¢cok arastirmada X, siyasal tercihleri tahminleme, bir hizmet
politikasinin etkinliginin saptanmasi, bulasici hastaliklar ve halk saglig1 krizini izlemek gibi
cesitli alanlarda kaynak olarak kullanilmistir (Tang vd., 2014). Kamu sektorii kuruluslar
icin sosyal medya, sivil katilim ve hiikiimet-vatandas diyalogu icin etkili ve kapsayici kanal
olarak kullanima uygun goriilmektedir. Vatandaslarin yerel diizeyde kamu islerine katilma
durumlarinin diger kamu kurumlarina gére daha yliksek oldugu diistintilmektedir. Sosyal
medyanin 6nde gelen mikroblogu olan X, belediyelere vatandaslarla etkilesim kurmanin
basit ve diisiik maliyetli bir yolunu sunmaktadir. X, belediye ¢alismalarinin duyurulmasi ve
belediye vatandas arasindaki iletisime izin vermektedir (Stone & Can, 2020). Yerel
yonetimlerin en yaygin kullandig1 sosyal aglardan biri X’dir. X yayinlanan veya baskalarinin
yayinladigt mesajlarin  viral olarak iletilmesini saglamaktadir. Yerel yoneticiler
gonderilerine gelen yeniden gondermeleri, favorileri ve geri bildirimleri analiz ederek
mesajlariin ne 6l¢iide algilandiginin dogrulamasini yapabilmektedirler (Bonson vd., 2012).

Vatandaglarin X’in kullanim &zelliklerini kullanarak fikirlerini yazi, resim ve video ile
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sunabilecekleri bir platformdur. Bu sebeple diger sosyal medya platformlarina gore X yerel

yoneticilerin vatandasla dogrudan iletisim kurmasini saglamaktadir (Wukich, 2022).

X’in yerel yoneticiler tarafindan tercih edilmesi, vatandaslarin sorunlarla ilgili bildirimlerde
X’1 tercih etmeleri, verilerinin analiz i¢in toplanabilmesi sebebiyle bu c¢aligmada veri
toplama alan1 olarak X tercih edilmistir. Bu sebeple sosyal medya platformlarindan sadece

X’e odaklanilmaktadir.

2014 yilinda yapilan bir arastirmada X’in yerel yonetimlerin kullanim agisindan en popiiler
sosyal medya uygulamas1 oldugu ve kullanicilarin igerigi begenmesi veya hesaplari takip
etmesi agisindan yiiksek etkinlik olusturdugu belirtilmistir (Mainka vd., 2014). X, kamu
yoneticileri baglaminda yalnizca paydaslari konusmaya dahil etmek i¢in degil, ayn1 zamanda
iligki kurmak i¢in de kullanilmaktadir. X 0&zellikleri itibariyle kamu yoneticileri igin

benzersiz ozellikler saglamaktadir (Wigand, 2010).

X, belediyelerin mesajlarinin yayilmasini kolay bir sekilde saglamaktadir ve bu mesajlarin
analiz edilesine olanak saglamaktadir. Yerel yonetimler i¢in X etkin bir halka iligkiler araci
olarak goriilmektedir. Vatandasin belediyeye karsi olumlu diisiinmesini saglamak, vatandag-
yOnetim arasindaki iligkileri kolaylastirmak, alinacak kararlarda fikir aligverisi yapilmasini
saglamak, sorunlar1 ¢dozmek icin fikir ve isteklerin iletilmesini saglamak, hizmetlerin
saglanmasinda is birligi saglamak halka iligkiler faaliyetlerinin kamu agisindan amaglaridir
(Tarhan vd., 2022). Belediyelerin etkin bir kent yonetimi i¢in vatandaslarin karar alma
stireclerine dahil olmasini saglamasi1 gerekmektedir. Bu sebeple stratejik kullanim i¢in X
verilerinin analiz edilmesi, siniflandirilmasi gerekmektedir. Brezilya Curtiba sehri i¢in X
verileri analiz edildiginde iletisime, kamu hizmetlerinin temellerine ve stratejik dijital

sehirlere 6zgii belediye temalar1 hakkinda bilgi ortaya ¢ikmistir (Flores & Rezende, 2018).

X’in kamu yoneticileri tarafindan kullanilmasmin bazi faydalari su sekildedir; iletisim
alanin1 genigletmek, hedef kitleler, paydaslar, gazeteciler gibi 6nemli etki sahibi kisilerle
iliski kurmak, mesajlarin anlagilmasini ve katilimi tesvik etmek i¢in resmi olmayan bir ortam
olusturmak, kullanicilarin departmanlar ve yetkililerle kolayca etkilesim kurmasin
saglamak, sosyal yardim saglayabilmek, acil durum bilgilerini yayimlayabilmek, dnemli

olaylar1 yayinlayabilmektir (Wigand, 2010).
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Gliniimiiz siyasetcileri se¢cmenlerle ve medya ile olan iletisimini X araciligiyla yapmaktadir.
Diger sosyal medya platformlariyla karsilastirildiginda X daha fazla siyasallagsmistir(Akin
ve Aktepe, 2022). Karsilikli iletisim kurulmasina izin verdigi i¢in siyaset¢iler tarafindan
daha ¢ok tercih edilmektedir (Parmelee, 2014). Ankara belediye baskaninin X mesajlarini
icerik analiziyle incelenmistir. Mesaj igeriklerinin kentle ilgili olmadigini daha ziyade
muhalefet partisiyle ilgili oldugunu séylenmektedir (Atabek, 2020). Belediye ve belediye
baskanlarinin X hesaplarini analiz ettigi ¢alismalarinda X’in yogun olarak bilgilendirme
amacl kullanildigini tespit etmislerdir. On iki belediye bagskanin ve 22 belediyenin X hesabi
icerik analizi yontemiyle incelendiginde X hesaplarinin yerel e-katilim diizeyinin ilk evresi
kabul edilen bilgi aktarma diizeyinde kullanildig1 tespit edilmistir (Memis, 2015). Yerel
yoneticiler 6zellikle se¢cim donemlerinde X hesaplarini tek yonlii iletisim ic¢in kullandig
gozlenmistir (Akin ve Aktepe, 2022). Istanbul’un ii¢ ilge belediyesinin X hesaplarini
incelenen arastirmada belediyelerin talep, oneri ve tenkitleri alarak bu geri doniitlere gore
kurumsal stratejilerini belirlemesinin miimkiin oldugunu ama X hesaplarinin bilgi aktarma
asamasinda oldugunu, dogrudan katilimi tesvik etmediklerini = gbézlemlenmistir
(Sayilganoglu, 2018). Kadikdy ve Datga belediyelerinin X kullanimini inceleyen (Durusoy,
2018), Kadikdy Belediyesinin X’i kamuoyunu bilgilendirme, Dat¢a Belediyesinin ise
tanitim amagclh kullandigini sdylemistir. Benzer sekilde Ispanya’da eyalet baskentlerinin
belediye baskanlarmin X hesaplarini propaganda yapmak icin kullandiklar1 gozlenmistir
(Ayala-Lopez vd., 2016). ABD belediyelerinin X iletisiminin etkinligini 6l¢mek i¢in resmi
politika ve prosediirler kullanip kullanmadigini degerlendirmek i¢in yapilan bir ¢aligmada
belediyelerin belirli bir iletisim stratejilerinin olmadigi belirtilmistir (Stone vd., 2022).
Avrupa Birligi igerisindeki 52 belediyenin X gonderileri igerik analiziyle incelendiginde
karsilikli bir iletisim olmadigi, belediyelerin diyalojik iletisim faydalarindan habersiz

olduklar1 gézlenmistir (Sdez Martin vd., 2015).

Endonezya Benderage belediyesinin X hesabini inceleyen arastirmacilar belediyenin X
hesabini haber iletmek igin etkin bir sekilde kullandigini belirtmektedirler (Syahroni vd.,
2022). Endonezya’da bes sehrin belediyesinin X hesabi incelendiginde halkin sorunlarinin
benzer oldugu, belediye yonetimlerinin X igeriklerinin halkin sorunlariyla benzerlik tasidig,
belediyenin topluma yonelik programlariyla ilgili oldugu, biiyiiyen sorunlar oldugunda

belediye yonetiminin X hesaplarindaki etkinligin de arttig1 gézlenmistir (Prastya vd., 2022).
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X, siyaset¢iler tarafindan bir iletisim araci olarak ele alinmistir ama bu iletisim tek tarafli
bilgi aktarma diizeyinde kalmistir. Aksine belediyeler kent yonetimine yonelik eylemlerde
vatandasa odaklanmalar1 gerekmektedir. Karar alma siireglerine vatandasin katilimini dahil
etmeleri gerekmektedir (Flores ve Rezende, 2018). Yerel yonetimler X’den kendilerine
yazilan mesajlar1 sistematik olarak degerlendirmemektedirler. X kullanimi konusunda
stratejik bir yontemleri bulunmamaktadir. Genellikle siyasetgiler X gibi sosyal medya
platformlarini iletisim araci olarak kullanmaktadirlar. X’i iletisimin birinci basamagi olan
bilgi yayma asamasinda kullanmaktadirlar. Aslinda vatandaslarin problemleri arttiginda bu

problemleri X iizerinden iletme yolu segtikleri yukarida bahsedilen literatiirde gozlenmistir.

Biiyiik miktarda yapilandirilmamis metinsel veri liretmesinden dolay1 X bilgi erisimi ve
metin madenciligi alaninin odak noktasi olmustur (Song vd., 2014). Calismanin veri
kaynagini, kullanim o6zellikleri uygunlugu agisindan X olusturmaktadir. X verilerinin
islenmesinde kullanilan tekniklerden birisi metin madenciligidir. Bu sebeple c¢alismanin

sonraki kismin1 metin madenciligi olusturmaktadir.

2.5. Metin Madenciligi

Metin madenciligi, teknik bilimlerden beseri bilimlere kadar ¢esitli uzmanliklara sahip
bireyler arasindaki is birligini igeren dogasi geregi disiplinler arasi bir siiregtir (Tonkin,
2016).

WoS veri tabaninda Metin madenciligi terimi “text mining (topic)” arama sorgusuyla
arandiginda 26 460 sonug ¢ikmaktadir. Bu sonuglar bilgisayar bilimleri, iletisim, bilisim
sistemleri, medikal bilisimi, yazilim miihendisligi, disiplinler aras1 uygulamalar, yonetim,
egitim, slirdiiriilebilir teknolojiler, dil bilimleri, istatistik ve olasilik gibi ¢ok ¢esitli alanlarda
caligmalardan olusmaktadir. Bir¢ok disiplinde metin madenciligi yontemi arastirma konusu
olmustur. Arastirmanin esas unsurlarindan biri olan hizmet kalitesi terimi eklenerek “text
mining (title) and service quality (title)” seklinde arama yapildiginda 10 sonug ¢ikmaktadir.
Hizmet kalitesiyle ilgili ¢alismalarda metin madenciligi yonteminin kullanilmasinin ¢ok stk
rastlanilmadig1 sOylenebilir. Belediye ve metin madenciligi terimleri Scopus veri tabaninda
arandiginda iki sonug, WoS veri tabaninda tarandiginda ise bir sonug ¢ikmaktadir. Ug arama

terimi birlikte kullanildiginda her iki veri tabaninda da ¢alisma goriilmemektedir.
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Bu boliimde metin madenciligi tanimi ve Ozellikleri ele alinacaktir. Hizmet kalitesi
caligmalarinda metin madenciligi yonteminin nasil ele alindig1 ve belediyelerle ilgili olan
caligmalarda metin madenciligi yonteminin nasil kullanildig: literatiirdeki ¢alismalarla
aciklanmaya caligilacaktir. Boylelikle aragtirmada kullanilan teknigin bilimsel alt yapisi

saglanmaya calisilacaktir.

Kaydedilebilen, yeniden diizenlenebilen, analiz edilebilen, akil yoluyla, tartismayla veya
hesaplamalar neticesinde olgulardan elde edilmis sembol, harf ve rakam gibi isaretlerle
temsil edilebilenlere veri denir (Isikli, 2014). Metin madenciligi veri madenciliginin bir
uygulama alanmdir (He vd., 2013). Metin madenciligi veri madenciliginin metinsel verilere
genisletilmesidir (Liu vd., 2011). Veri madenciligi, biiyiik veri igerisinde anlamli ama gizli
kalmisg bilgi veya orlintliniin otomatik veya yar1 otomatik metotlar ile ¢ikarilmasidir (Fayyad
vd., 1996). Veri madenciligi; istatistik, veri tabani teknolojisi, makine 6grenimi, yapay zeka
ve gorsellestirmenin kullanildig: disiplinler arasi bir ¢alismadir. Makine 6grenimi de
istatistiksel ve yapay zeka algoritmalar1 kullanarak eldeki verinin degerlendirilmesine, bu
verilerden sonuglar ¢ikarilmasina olanak saglamaktadir. Veri tabanlarinda bilgi madenciligi,
veri ve Oriintli analizi, veri arkeolojisi, is analitikleri ve is zekas1 gibi kavramlar veri
madenciliginin yerine kullanilmaktadir (Erséz, 2019). Veri madenciligiyle siniflandirma,
kiimeleme, kisaltilmis agiklama, iligskilendirme, tahmin, sapma analizi, veri goriintiilleme
problemleri ¢oziilmektedir. Veri madenciliginde tahmin edici ve tanimlayici modeller
kullanilmaktadir. Tahmin edici modellerde veri setindeki sonuclari bilinen verilerin
analiziyle olast durumlar tahminlenmektedir. Tanimlayic1t modellerde ise kullanilan verilerin
analizi sonucunda gizli oriintiiler ve iligkiler ortaya konulmaktadir. Tanimlayic1t modeller;
kiimeleme, birliktelik kurallari, sirali dizi analizi alt modellerini kullanirken, tahmin edici
modeller karar agaclari, Bayes siniflandirmasi, en yakin komsu, yapay sinir aglari, destek
vektor makinesi, dogrusal ve lojistik regresyon teknikleri kullanmaktadirlar (Nabiyev,

2021).

Metin madenciligi, veri madenciliginin bir alt dali olarak ele alinmaktadir. Konu ile ilgili
olarak yazilmis belgelerin islenerek, bilgisayar tarafindan onceden bilinmeyen bilgilere
ulagilmasi olarak tanimlanmaktadir (Akyiiz ve Giilten, 2022). Metin madenciligi, belirgin
bir bi¢imi olmayan, yazi bigimindeki veriler igerisinden gizli nitelikli bilginin ¢ikarilmasi ve

diizensiz haldeki verinin bi¢imlendirme siirecidir. Metin madenciligi dogal dil isleme ve
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bilgi erisim sistemleriyle yapilan ortak arastirmalar sonucu ¢ikmistir (Oguzlar, 2011). Metin
madenciligi, internet agindaki verinin kullanimi ile gerceklestirilen veri madenciligi
calismasidir (Artsin, 2020). Veri madenciligi biiyiik veriden verinin davranisini agiklayan
tekrarlayan kaliplar1 bulmayi saglayan teknik ve teknolojiyi tanimlamaktadir (Palos Sanchez
vd., 2022) . Metin madenciliginin gelisimi 2000°li yillarin basinda baslamistir ve mevcut
disiplin alanlarina yeni fikirler kazandirmigtir. Bilgisayar dosyalar1 bigiminde oldukca
bliyilk miktarda bulunan dogal dildeki metin verilerin igeriklerini ve temalarini

yapilandirmak ve ¢ikarimlarda bulunmak amaciyla islenmesidir (Tuffery, 2011).

Metin madenciligi biiylik veri igerisinden ¢esitli tlirdeki yapilandirilmig  ve
yapilandirilmamis veriyi isleyerek yeni kaliplar, oriintiiler bulmaya odaklanmaktadir (He
vd., 2013). Metin madenciliginde metinler veri kaynagini olusturmaktadir. Oncelikle amaca
uygun kaynak se¢imi yapilmalidir. Metinlerden etkisiz kelimeler ayrilarak islemeye uygun
hale getirilmelidir. Metin verileri bu islemden sonra sunum asamasinda istatistiki olarak
degerlendirilerek terim sikligi, ters dokiiman sikligi olarak adlandirilan agirliklandirma
islemlerine tabi tutulmaktadir. Son olarak siniflandirma, kiimelendirme ve duygu analizi gibi
yontemlerle yeni bilgi kesfi yapilmaktadir (Beskirli vd., 2021). Metin madenciligi, belirgin
bir bi¢cimi olmayan, yazi bi¢imindeki veriler igerisinden gizli nitelikli bilginin ¢ikarilmasi ve
diizensiz haldeki verinin bi¢imlendirme siirecidir. Metin madenciligi dogal dil isleme ve

bilgi erisim sistemleriyle yapilan ortak arastirmalar sonucu ¢ikmistir (Oguzlar, 2011).

Veri madenciliginde kullanilan teknikler metin madenciliginde de kullanilmaktadir. Veri
madenciligi makine 6grenmesi, istatistik, veri tabani sistemleri, bilgi teknolojileri, veri
gorsellestirme alanlart ile iligkilidir (Cemaloglu ve Duykuluoglu, 2020). Giiniimiizde metin
madenciligi, bilgi iletisim teknolojileri kullanilarak web sayfalarindan veya sosyal medya
sitelerinden kullanicilarin iirettigi icerigin veri madenciligi adimlar1 kullanilarak istatistik
bilimi ve dogal dil isleme teknikleriyle islenmesidir. Metin madenciliginde bilgisayar

uygulamalarinin kullanilmas1 sebebiyle bilgisayarli metin analizi terimi de literatiirde

kullanilmaktadir (Artsin, 2020).

Losiewicz, vd., (2000) metin madenciligi siirecini {i¢ ana adima ayirarak veri toplama, veri
ambar1 olusturma ve veri kesfi gergeklestirme olarak tanimlamiglardir. Veri toplama
adiminda kaynak secimi ve kaynaktan metnin alinma iglemi yer almaktadir. Kaynak

seciminde mevcut kaynaklar hakkinda farkindalik, alan bilgisi ve veri madenciligi amag ve
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hedeflerinin anlagilmas1 gerekmektedir. Metin se¢imi, kaynaklardan metinlerin kesfedilme
ve elde edilme siirecidir. Bu siire¢ kimi zaman otomatik bir sekilde kimi zamanda bir alan
uzmani tarafindan etkilesimli olarak yapilabilmektedir. Veri ambari olusturmada veri
depolama ve veri madenciligi i¢in gerekli sekilde bicimlendirilmis metinlerle iliskilendirme
yapilmaktadir. Bu islemle birlikte islenmis ve iligkilendirilmis metinler ve veri modelleri
sonraki islenmeyi kolaylastirmak i¢in kaydedilmektedir. Veri kesfi adimi veri madenciligi
ve sunum adimlarindan olusmaktadir. Veri madenciligi, modelleri verilere uydurma
islemidir. Sunum asamasinda veri Kkalitesinin degerlendirilmesi, secilen modelin
uygunlugunun degerlendirilmesi ve modelin yorumlamasmi desteklemek igin veri
madenciligi  sonuglarinin  gorsellestirilme  siirecidir.  Metinleri iliskilendirme ve
anlamlandirmada istatistiksel sonuglar, s6z dizilimi, anlamsal ¢ikarim gibi teknikler

kullanilmaktadir. Metin madenciligi siireci Sekil 2.6.’da gosterilmektedir.

Kaynak o Metin Bilgi Veri Veri

Sunum

Secimi Alma Cikarimi Depolama

Madenciligi

Veri Toplama Veri Ambari Veri Kesfi

Sekil 2.6. Metin madenciligi siireci (Losiewicz vd., 2000)

Metin madenciligi teknigi verinin toplanmasi, yapilandirilmasi ve madencilik siireglerinden

olugmaktadir. Lee vd., (2019) tarafindan bu siire¢ Cizelge 2.23.’deki gibi 6zetlenmistir.

Cizelge 2.23. Metin madenciligi siire¢ agiklamasi (Lee vd., 2019)

Metin Analizi Tanim
. Stirekli olarak web’de gezinen internet botu kullanilarak otomatik
Toplama Veri Taramasi :
veri toplama
Boyut Azaltma Eygun .sgylda lfijme_, fak_tér, boyut veya Onceden tanimlanmig
Yapilandirma ate.gor'ln'ln tah'mln gdllme5| _
Birlikte Olusum Metin i¢indeki fikirler arasmda-lllsk.lle.:rl belirlemek amaciyla es
zamanl olarak ortaya ¢ikan dge ¢iftlerinin kaliplarini kesfetmek
Frekans Analizi | Belirli metinlerin sayisina dayali tanimlayict metin analizi
) Kiimeleme Metin kiimeleme, metiglerin kiime ad1 Ve.rilen gmplar halinde
Metin siniflandirildigl denetimsiz §grenme tabanli bir siirectir.
Madenciligi Metin siiflandirma, bir metin belgesini 6nceden tanimlanmis birkag
Siniflandirma | kategoriden birine siniflandirma faaliyetidir.

Ceviri programlarinin ¢alisma mantiginin olusturulmasi, sosyal paylasimlarin analiz

edilmesi, bilimsel ¢aligmalarda intihal tespiti, siyasetcilerin yapmis olduklari konugmalarin
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analiz edilmesi, bireylerin memnuniyet diizeylerinin veya sikayetlerinin tespit edilmesi gibi
durumlarda metin madenciligi kullanilmaktadir (Altunkaynak, 2022). Metin madenciligi ile
belge siniflama, kiimeleme ve diizenleme, bilgi arama ve ¢ikarimi, tahmin ve degerlendirme
problemlerinin ¢oziilebilecegi séylenmektedir (Weiss vd., 2005). Tahmin i¢in ge¢mis
deneyimlerde gelecekte gecerli olacak ve yeni, goriilmemis Ornekler iizerinde dogru
sonuglar verecek model olmasi gerekmektedir. Tahmin problemlerinde Onceki
deneyimlerdeki kaliplarin ¢oziilmesi gerekmektedir. Orneklerin dogru formatta elde edilip
diizenlenmesi gerekmektedir. Metin madenciliginde metin i¢in klasik tahmin problemlerine
metin kategorizasyonu denir. Onceden tanimlanan kategorilere yeni bir belge veya metin
geldiginde bunun ilgili kategoriye atanmasi demektir. Belge siniflandirma problemlerinde
toplanan veriler niteliklerine gore etiketlenmektedir. Bu etiketleme matematikteki dogrusal
bir fonksiyon gibi ¢alismaktadir. Bu etiketlemeden sonra benzerlik ve en yakin komsu
yontemleri kullanilarak belge veya metin siniflandirilmaktadir. Metin madenciligi biiyiik
miktardaki metni taramak, tablo bigiminde gosterilebilecek yararli bilgileri ¢ikartmak i¢in

kullanilmaktadir.

Metin madenciligi ayn1 zamanda hem metodolojik hem de amag¢ ve sonuclarin se¢imi
acisindan bilgi ¢ikarma ve bilgi yonetimiyle yakindan baglantilidir. Metin madenciligi i¢in
tasarlanan yontemler karmagsik metinleri daha basit, daha yonetilebilir metinlere ayrigtirmak
icin tasarlanmus filtreler icermektedir. Metin madenciligi dnemli bilgileri ¢gikarmaya ve bilgi
kaynaklarini birlestirerek yeni bilgiler ortaya koyulmasini saglamaktadir (Tonkin, 2016). Bu
nedenle bilgi ¢ikarma, metin madenciligine gii¢ veren yontemlerinden biridir. Metin
madenciligi ve bilgi ¢ikarimi arasinda net bir ayrim yapmak zordur, her ikisi de yeterince
anlasilmayan metinlerin yorumlanmasi ve karakterizasyonu gibi benzer problemleri ¢6zmek
icin kullanilmaktadir. Her ikisi de bilgiyi belirli bir amag i¢in filtrelemeye ¢alismaktadir.
Bilgi ¢ikariminda amag¢ her metni karakterize eden ozellikleri bir araya toplamaktir.
Boylelikle metin indekslenebilir ve bu tiir metni arayan kullanicilarin kullanimina hazir hale

getirir (Stavrianou vd., 2007). Metinleri indeksleme i¢in anahtar kelimeler kullanilmaktadir.

Anahtar kelimeler, bir metnin igeriginin temsil edilmesini saglayan bir veya daha fazla
kelime dizisidir. Anahtar kelimeler bir metnin temel i¢eriginin 6zetlenmis bir sekilde temsil
etmektedir. Anahtar kelimeler, tanimlanmasi, gozden gecirilmesi, hatirlanmasi ve
paylasilmasi kolay oldugu i¢in metin madenciligi yontemlerinden biri olan bilgi ¢ikarim

yontemi i¢indeki sorgulari tanimlamak i¢in yaygin olarak kullanilmaktadir (Rose vd., 2010).



51

Anahtar kelimelerle ilgili belgeleri listeleyen ve anahtar kelime baglantilarii belgeler
arasinda koprileyen, kullanicilarin igeriklere hizli erismesini saglayan bir sistem
gelistirilmistir (Jones & Paynter, 2002). Benzer sekilde belgedeki anahtar sozciikleri
tanimlamak igin bir sistem gelistirilmistir (Gutwin vd., 1999). Anahtar kelimelerle sunum
sonuglarint  zenginlestirmislerdir. Anahtar kelimeler belgedeki metinlerin istatistiki
degerlendirilmesiyle ¢ikarilabilmektedir. Bir metin igindeki kelime siklik dagilimlarinin bir
referans derlemindeki dagilimlarla karsilastirilarak yapilmaktadr. Istatistiki olarak ayir edici
sozctikleri bir dizin sozIligi igin segmenin olumlu sonuglar1 bulunmaktadir (Andrade &
Valencia, 1998). Baz1 anahtar kelimelerin derlem igerisinde istatistiksel olarak ayirt edici
olmas1 muhtemel olmayabilir. istatistiki olarak derlem yaparken kelime kombinasyonlarinin
dikkate alinmasi1 gerekebilmektedir. Anahtar kelimeleri se¢mek icin s6z dizimsel filtre
kullanilmalidir, sik tekrarlayan ama anlamsiz olan kelimeler hari¢ tutulmalidir (Mihalcea &

Tarau, 2004).

Olas1 anahtar kelimeler belirlendikten sonra anahtar kelime birliktelikleri ortaya
konulmalidir. Olas1 anahtar kelimelerin birbirleriyle iliskileri matris tablolarla veya grafiksel
olarak gosterilebilinmektedir. Anahtar kelimelerin belge igerisindeki frekansi ve diger olasi
anahtar kelimelerle birlikteliginden dogan dereceler hesaplanarak anahtar kelimeler
belirlenmektedir. Rose vd (2010) anahtar kelimelerin birlikteliklerini gostermek i¢in Cizelge

2.24.°deki matrisi 6rnek bir metin tizerinden olusturmuslardir.
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Cizelge 2.24. Anahtar kelime birliktelik matrisi (Rose vd., 2010)

bounds
compatibility
components
constraints
constructing
criteria
diophantine
equations
generating
inequations
linear
minimal
natural
nonstrict
numbers
solving
strict
supporting
system
systems
upper

- corresponding
set
sets

ro  algorithms

algorithms
bounds 1

compatibility 2

components 1

constraints 1 1

constructing 1

corresponding 1 1

criteria 2

diophantine 1 1 1

equations 11 1

generating 1 1 1

inequations 2 1 1
linear 1 11 2

minimal 1 3 2 1 1
natural 1 1

_—y

nonstrict 1 1
numbers 1 1

set 2 3 1
sets 1 1 1

solving 1

strict 1 1
supporting 1 1 1
system

systems 4
upper 1 1

Cizelge 2.25.’de metin igerisindeki olast anahtar kelimelerin birliktelikleri ve frekanslari
verilmektedir. Bu ¢izelgeye gore olasi anahtar kelimelerin dereceleri frekanslara boliinerek
birlikte olusum grafikleri olusturulmustur. Bu yontem c¢alisilacak belge boyutlarinin fazla
olmasinda daha dogru sonuglar vermektedir (Rose vd., 2010).

Cizelge 2.25. Olasi anahtar kelime ¢izelgesi (Rose vd., 2010)

o
[ =
o Z2£f 228 2,00 o
E 2 223 ¢ = 2 £ S - 5 @ £ ®
£ 8§ g £EB g g 285w _ EggeE 8 = 5 E E o
S Segeg 228 eaS g gz 2E_ 23288g%3s 8
= 8 3 8 388¢Gc s Be £ 22238 8B 2 b a 5
deg(w) 3 2 21212 2 333451822 263123142
freq(w) 212 1111211122311 131111141
deg(w)/freqw) 15 2 1 1 2 1 2 1 3 3 3 22527 2 2 2 2 3 1 2 3 1 1 2

Bir veya daha fazla kelime dizisi olarak tanimlanan anahtar kelimeler bir belgenin icerigini
temsil edebilmektedir. Tanimlanmasi, goézden gecirilmesi, hatirlanmast daha kolay
oldugundan anahtar kelimeler bilgi alma sistemlerinde sorgulari tanimlamak icin sik bir
sekilde kullanilmaktadir (Rose vd., 2010). Metin madenciligi amaglarina ulasabilmek i¢in

kelime frekansi, terim frekansi, kelime sikligi, siralama, uyum, yazar tanima, metin
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simiflandirma gibi yontemler uygulanmaktadir (Akyiz & Giilten, 2022). Metin
madenciliginde anahtar kelimeler frekanslarina, kullanim derecelerine ve kullanim
derecelerinin frekans oranmma gore puanlandiktan sonra ¢ikarildiklari metni temsil

edebilmektedirler.

Dijital verinin artmasiyla birlikte metinsel belgelerden yararli bilgileri hizli bir sekilde
toplamak i¢in otomatik bilgisayar tekniklerinin kullanilmasi zorunlu hale gelmistir (Liu vd.,
2011). Metin madenciligi uygulamalar1 akademi ve endiistri genelinde yaygin olarak
kullanilmaktadir. Bilgi fark yaratan gii¢lii bir farklilastirict oldugu i¢in tiim alanlarda rekabet
istiinliigl saglamaktadir. Miisteri iligkileri yonetiminde bireysel miisterilerin ihtiyaglarina
farkl hitap edebilmeyi metin madenciligi saglayabildigi i¢in tercih edilmektedir. Otomatik
soru cevap sistemlerinin gelistirilmesi i¢in metin madenciligi kullanilabilecek bir yontemdir
(Usai vd., 2018). Hem kamu hem de 6zel sektorde karar alinmasi gereken durumlarda veri
madenciligi yonteminin kullanilmas1 gerekli politikalarin belirlenmesinde kolaylik
saglamaktadir. Metin madenciligi kamu hizmetlerinde 6nemli firsatlar sunmaktadir. Kamu
kurumlar1 metin madenciligi sayesinde maliyetlerini diisirmekte, bilgiye dayali kararlar
almakta, riskleri yonetmekte, kurumun gelecegi agisindan daha dogru kararlar almaktadir

(Koseoglu & Demirci, 2018).

MAXQDA gibi yazilimlar metin bi¢imindeki verileri isleyebilir, nitel veri analizi yapabilir,
fikir ¢ikarimi i¢in metriklerin degerlendirilmesi ile sozliiksel bir yaklasim saglayabilir.
Yapilandirilmamis veriyi diizenleyebilir, kategorize edebilir, bilgi arayabilir, teorileri test
edebilir ve illiistrasyonlar olusturabilir (Babcanova vd., 2021). Metin halindeki veriyi
kodlamak, smiflandirmak, haritalandirmak, metinler arasindaki iliskileri tespit etmek icin
MAXQDA yazilimi kullanilmaktadir (Palos Sanchez vd., 2022). Bilgisayar destekli metin
analizindke CAQDAS, MAXQDA, Quirkos, Transana, gibi ¢esitli yazilimlar
kullanilmaktadir. Kullanim basitligi, kendi biinyelerinde barindirdiklar teknikler nedeniyle

metin madenciliginde bilgisayar destekli yazilimlar tercih edilmektedir (Zamawe, 2015).
2.5.1. Hizmet kalitesi ¢ercevesinde metin madenciligi
Bu kisimda metin madenciligi yontemi kullanilarak yapilan hizmet kalitesi ¢caligmalarina yer

verilecektir. Bu baglamda Scopus veri tabaninda hizmet kalitesi ve metin madenciligi konu

terimlerinde sorgulandiginda 186 arastirma sonucu gelmektedir. Ayni terimler WoS veri
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tabaninda sorgulandiginda 157 sonu¢ gelmektedir. Scopus veri tabanindaki sonuglarin

arastirma tiiriine gore dagilimi Cizelge 2.26.’de verilmektedir.

Cizelge 2.26. Scopus veri taban1 metin madenciligi ve hizmet kalitesi ¢caligsma tiirleri

Arastirma Tiirti

Arastirma Sayisi

Makale 125
Bildiri 45
Derleme Makale 8
Kitap Boliimii 8

WoS veri tabanindaki sonuglara gore dagilim Cizelge 2.27.’da verilmektedir.

Cizelge 2.27 WoS veri taban1 metin madenciligi ve hizmet kalitesi calisma tiirleri

Arastirma Tiirti

Arastirma Sayisi

Makale 133
Bildiri 21
Derleme Makale 14

WoS veri tabani sonuglarmna gore c¢alismalarin yillara gore dagilimi Sekil 2.7.°de

verilmektedir. 2021 yilina kadar hizli artis gosteren ¢alisma alan1 daha sonraki yillarda diisiis

gostermistir.

Sekil 2.7. Metin madenciligi ve hizmet kalitesi ¢caligmalar1 yillara gore dagilimi1 (WoS)
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Scopus veri tabani sonuglari yillara gore dagilim grafigi Sekil 2.8’de verilmektedir.
Goriintiilenen c¢alisma sayilart WoS veri tabanindan farkli olsa da yillara gore hareketli

ortalama egrisi benzerlik gostermektedir.

Sekil 2.8. Metin madenciligi ve hizmet kalitesi ¢aligmalari yillara gore dagilimi (Scopus)

Scopus veri tabanmna gore en fazla c¢alisma yapilan ilk on alan Cizelge 2.28.’de
verilmektedir. Bu sonuglara gore metin madenciligi ve hizmet kalitesinin birlikteligi hem
bilgisayar bilimlerinde hem isletme bilimlerinde siklikla ¢alisilmistir. Metin madenciligi

Tonkin (2016)’nin da dedigi gibi disiplinler aras1 bir yontemdir.

Cizelge 2.28. Scopus veri tabanina gore en fazla ¢alisma yapilan disiplinler

Calisma Alani Calisma Sayis1
Bilgisayar Bilimleri 88
Isletme, YOnetim ve Muhasebe 82
Miihendislik 45
Sosyal Bilimler 44
Karar Bilimleri 36
Matematik 18
Cevre Bilimi 13
Tip 11
Ekonomi, Ekonometri, Finsans 8
Enerji 6




56

WoS veri tabani kategorilerine gore en fazla yayin yapilan kategoriler ve sayilar1 Cizelge
2.29.’da verilmektedir. Bu kategoriler incelendiginde Scopus veri tabanindaki calisma
alanlarina benzerlik gostermektedir. Yonetim, isletme, bilgisayar bilimleri ¢aligmalar1 6n

plana ¢ikmaktadir.

Cizelge 2.29. WoS veri tabanina gore en fazla yayin yapilan kategoriler

WoS Kategorisi Caligma Sayisi
Yonetim 31
Isletme 25
Konaklama, Eglence, Spor, Turizm 24
Bilgisayar Bilimleri Bilgi Sistemleri 23
Bilgisayar Bilimleri Yapay Zeka 20
Miihendislik 14
Bilgisayar Bilimleri Disiplinler Aras1 Uygulamalar 12
Bilgisayar Bilimleri Teori Yontemleri 12
Cevre Bilimleri 12
Cevre Calismalari 11

Arama kelimeler sadece basliklarda arandiginda WoS veri tabaninda dokuz makale bir
bildiri, Scopus veri tabaninda 10 makale dort bildiri sonucu gozlenmektedir. Cizelge
2.30.’da WoS veri tabani sonuglarina gore, Cizelge 2.31°de Scopus veri tabani sonuglarina
gore ¢alisma yili ve sayist verilmektedir. Her iki veri tabaninda da ilk ¢alisma (Lo, 2008)
tarafindan yapilan metin tabanli web hizmet kalite kontrol calismasidir. Iki veri tabanindaki

sonuglardan belge tiirii makale olanlar birlestirilerek Cizelge 2.32.’de agiklanmaktadir.

Cizelge 2.30. WoS veri tabani ¢alisma sayist

Calisma Yili | Calisma Sayis1
2008 1

2017
2018
2020
2021
2022
2023

N NI
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Cizelge 2.31. Scopus veri tabani ¢aligma sayis1

Calisma Y1ili | Calisma Sayisi
2008 1

2018
2019
2020
2021
2022
2023

RliR|loNR|N

Cizelge 2.32. Metin madenciligi ve hizmet kalitesi makale ¢alismalar1

Calismanin Adi
Destek vektdr makinesi kullanarak metin madenciligine dayali web hizmeti
kalite kontrolii
Metin madenciligi  kullanilarak hizmet kalitesinin degerlendirilmesi:
Hindistan'daki 6zel sektdr bankalarindan kanitlar
Akademik teoriyi metin madenciligi ile uygulayarak is diinyasi igin i¢gori

Yazar(lar)/ Yil
(Lo, 2008)

(Chakrabarti vd., 2018)

saglamak: Otel hizmet kalitesini degerlendirme 6rnegi

(Lee vd., 2019)

Cevrimig¢i Saglhk Topluluklarinda Hediye Vermenin Hekim Hizmet Kalitesi
Uzerindeki Sonuglari: Ampirik Metin Madenciligi Calismasi

(Peng vd., 2020)

Metin Madenciligi Kullanarak Hizmet Kalitesi: Ol¢iim ve Sonuglar

(Mejia vd., 2021)

Mobil bankacilik hizmet kalitesini 6lgmek i¢in metin madenciligi kullanimi1

(Leem & Eum, 2021)

Kullanici derecelendirmelerini yonlendiren hizmet kalitesi niteliklerini anlama:
Bir metin madenciligi yaklagimi

Cevrimigi Incelemelerin Metin Madenciligi ve Duygu Analizi Kullanilarak
Hizmet Kalitesinin Iyilestirilmesi

Hizmet kalitesi tigiincii parti lojistik hizmet saglayicilarinin operasyonel ve
finansal performansini etkiler mi? Cok kriterli karar verme-metin madenciligi
tabanli karma bir arastirma

Pakistan'da mobil bankacilik hizmet kalitesi boyutlarinin arastirilmasi: bir
metin madenciligi yaklagimi

(Gunasekar vd., 2021)

(Chalupa vd., 2021)

(Pal Singh vd., 2022)

(Hussain vd., 2023)

Lo (2008) tarafindan yapilan ¢aliymada metin madenciligi ve destek vektér makinesi
tekniklerine dayali olarak miisteri mesajlarini siniflandirmak i¢in otomatik bir mekanizma
onerilmektedir. Onerilen mekanizma, servis departmani

verimliligini ve miisteri

memnuniyetini  arttirmak i¢in mesajlar1  sikdyetlere otomatik ve uygun sekilde
filtrelemektedir. Chakrabarti vd (2017) tarafindan yapilan ¢alismada bankacilik sektoriinde
uygulama zorlugu ve maliyetinin yliksek olmasindan dolayr SERVQUAL ve SERVPERF
yerine bilgi sistemi ve pazarlama tabanli kullanici dostu, uygun maliyetli bir yaklagimla
hizmet kalitesi 6l¢iimii gergeklestirmek icin Hindistan’daki {ic 6zel bankanin kullanici
yorumlarini analiz etmislerdir. Sonug olarak yanit verebilirlik ve fiziksel boyutlarin kullanici
degerlendirme puanini 6nemli dl¢iide etkiledigini soylemislerdir. Lee vd (2019), sistematik
bir teoriye dayali metin madenciligi gercevesi ile biiyiik hacimli veri madenciligi kullanarak

otel hizmet kalitesini degerlendiren ve iyilestiren bir sistem dnermektedirler. Onerilen sistem
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icin 61 304 ciimle SERVQUAL boyutlarina gore smiflandirilmisti. SERVQUAL
boyutlarindaki siniflandirilan climleler miisterilerin verdikleri yildiz oranlarmma gore
regresyon analiziyle test etmislerdir. Sonuglar olumlu-olumsuz hizmet kalitesi algilarinin
temel nedenlerini tanimlamak ve iyilestirmek i¢in Post-hoc analiziyle es olus durumlari
incelemislerdir. Peng vd (2020), Cin’de taninmis ¢evrimigi bir saglik toplulugundan 267
doktor ve 14 187 hasta arasindaki dinamik etkilesim siireglerini analiz etmek i¢in doktor-
hasta arasinda ¢evrimigci hediye vermenin etkisini, doktor-hasta baginin giicline dayali olarak
doktor hizmet kalitesi farkliliklarin1 degerlendiren bir sistem gelistirmislerdir. Bu sistemde
217 458 ¢evrimi¢i yorumu metin madenciligi yontemiyle analiz etmislerdir. Meija vd.,
(2021), bir internet sitesindeki ¢evrimigi restoran yorumlarini metin madenciligiyle analiz
ederek hizmet kalitesi boyutlar1 yerine kullanilabilecegini ileri stirmektedirler. Leem ve Eum
(2021) hizmet kalitesi 6lgmek igin mobil banka ¢evrimigi yorumlarini metin madenciligi
yontemiyle analiz etmislerdir. Bunun i¢in her boyutun hizmet kalitesi puaninin dlgiilmesi
icin anahtar kelime siklig1 ve ag1 analiz etmislerdir. Ilgili yorumlara duygu analizi teknigi
uygulamiglardir. Miisteri acgisindan hizmet kalitesinin c¢esitli boyutlar1 arasinda hangi
faktorlerin 6nemli oldugu ve mobil bankacilik ortaminda hangi faktorlerin iyi yonetilmesi
gerektiginin ortaya c¢ikarildigini one siirmektedirler. Gunasekar vd (2021), konaklama
sektoriinde daha iyi tiiketici iggoriileri elde etmek ve hizmet kalitesi 6zelliklerini belirlemek
i¢cin Tripadvisor uygulamasindan miisterilerin otellere yonelik ¢evrimigi yorumlarini metin
madenciligi yontemiyle SERVQUAL boyutlariyla eslestirmislerdir. Bununla birlikte
miisterilerin otellere yonelik c¢evrimici derecelendirmelerini etkileyen faktorleri de
incelemislerdir. Yaptiklar1 analiz neticesinde genel olarak hizmet kalitesinin fiziksel
ozellikler, giivenirlik ve yanit verme boyutlarinin 6n plana ¢iktigin1 belirtmektedirler.
Benzer sekilde Chalupa vd (2021), otel isleyisinde siirdiiriilebilir hizmet kalitesi seviyesi
saglamak i¢in metin madenciligi ve duygu analizi tekniklerini kullanmigtir. 2019 yil
boyunca ¢esitli rezervasyon ve inceleme sitelerinden topladiklari 3671 yorumun metin ve
duygu analizi sonuglarini ve otelin insan kaynaklari yoneticileriyle yapilan goriismeleri
degerlendirmislerdir. Duygu analizindeki sonuglar1 zamana bagli olarak degerlendirerek
caligsanlarin dalgalanmasi ve yar1 zamanli ¢alisan oraninin hizmet kalitesine etkisini ortaya
koymuslardir. Singh vd (2022), lojistik sektorii hizmet saglayicilarin hizmet kalitesinin
belirlenmesi i¢in miisterilerin yorumlarint duygu analizi, konu modelleme gibi metin
madenciligi yontemleriyle incelemislerdir. Hussain vd (2023), mobil bankacilik
uygulamalarma iliskin yorumlardan metin madenciligi yaklasimiyla mobil bankacilik

hizmet kalitesi boyutlarini ortaya ¢ikarmaya ¢alismiglardir. Pakistan’da faaliyet gosteren 24
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bankanin mobil uygulama yorumlarint Google uygulama magazasindan elde etmislerdir. 24
529 olumlu ve 29 569 olumsuz yorumu konu modellemesiyle siniflandirmislardir. Giivenlik,
rahatlik, kullanim kolayligi, siirekli iyilestirme konulari olumlu incelemeler igin, sistem
kullanilabilirligi, yamit verme yetenegi, hatali giincellemeler, oturum a¢gma konulari de
olumsuz incelemeler i¢in ortaya ¢ikartilmistir. Aragtirmacilar bu ¢calismayla dogrudan ve ilk
elden deneyimlere dayali mobil bankacilik kalitesi anlayisin1 ve mobil bankacilik hizmet

kalitesinin iki faktorlii yapisina iliskin sonuclar ortaya ¢ikartmislardir.

2.5.2. Belediye ve metin madenciligi

Calismanin bu kisminda belediyeler ile ilgili ¢calismalarda metin madenciligi kullanimina
deginilecektir. WoS veri tabaninda belediye ve metin madenciligi terimleri basliklarda
arandiginda (Kohsaka & Matsuoka, 2015), tarafindan yapilan sertifikali jeoparklara sahip
Japon Belediyelerinin ilgili kayitlarinin metin madenciligi yontemiyle nitel analizini konu
alan bir ¢alisma goriilmektedir. Scopus veri tabaninda da Kohsaka ve Matsuoka (2015)
tarafindan yapilan ¢alisma ve (Abedpour & Toloie Eshlaghy, 2014) tarafindan yapilan
Tahran belediye hizmetlerinden memnuniyet ortaya ¢ikartmak i¢in bilgi teknolojisi ve metin
madenciligi tabanli bir ¢erceve ortaya koyduklari ¢caligma goriilmektedir. Bu veri tabanlari

haricinde literatiirde asagidaki ¢alismalar bulunmaktadir.

Arastirmacilar anket ve geleneksel arastirma yontemleriyle karsilastirildiginda siradan
insanlar tarafindan yayinlanan zaman ve konum bilgileriyle birlikte biiyiik miktarda sosyal
medya verilerinin ve bu verileri islemek i¢in var olan otomatik araglar daha genis bir
mekansal-zamansal baglamda kentsel planlama karar verme siirecini destekledigini
belirtmektedirler. Bu nedenle Pekin belediyesi Kent Planlama ve Tasarim Enstitiisii i¢in
WeChat ve X verilerini metin madenciligi yontemiyle analiz ederek Enstitii yoneticilerinin
sosyal algilama ve sosyal beklenti yeteneklerini gelistirmelerine yardimci olmak ve karar
alma siireglerini desteklemeye ¢alismiglardir (Gao vd., 2017). Almanya Saksonya eyaleti
bolgesel merkezindeki 16 belediyenin iklim eylem planlarint degerlendirmek i¢in bilgisayar
destekli metin madenciligine dayali bir yontem kullanilmistir. Arastirmacilar metin
madenciligini niteliksel ve niceliksel karma bir yaklagim olmasi sebebiyle tercih etmislerdir.
Boylelikle biiyiik vaka sayilari i¢cin zaman verimliligi sinirinin iistesinden geldiklerini iddia
etmislerdir (Bickel, 2017). Kentsel gelisimin hizlanmasi ve artan niifusla birlikte belediyenin

ilgilenmesi gereken kat1 atik miktar1 da 6nemli 6l¢iide artmigtir. Kat1 atiklarin daha verimli
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bir sekilde doniistirmek i¢in Cin’de kati atik ayristirilmasina yonelik zorunlu bir politika
ortaya konulmustur. Belediyenin almis oldugu bu kararin tutumlarini incelemek igin
arastirmacilar Sina Weibo kullanicilarinin yorumlarini analiz etmislerdir. Yorumlari analiz
etmek i¢cin metin madenciligi yontemi kullanmiglardir. Arastirmacilar kamuoyu duyarliligi
caligmalarinin politika yapicilara ve uygulayicilara sosyal kalkinmada politik rehber olarak
hizmet edebilecegini ileri stirmiislerdir (Wu vd., 2021). Akilli cihazlarin genis capta
kullanilmaya baslanmasi insanlarin goriis veya taleplerini kolaylikla ifade edebilmesini
saglamistir. Bu durum kamu hizmeti sektoriinde vatandaslarin sesini giiclendirmektedir.
Kamu hizmeti saglayicilart da bu iletisim kanalin1 vatandaslarin g¢esitli hizmetlere iliskin
ihtiya¢ ve algilarina yonelik verilerini etkin bir sekilde toplamak ve sonrasinda hizmet
kalitesini arttirmak i¢in kullanabilecekleri iddia edilmistir (Kim & Hong, 2020). Giiney Kore
Seul’de halka agik bisiklet paylagim hizmet memnuniyetini incelemek icin sosyal medyada
yaymlanan ilgili verileri metin madenciligiyle analiz etmislerdir. Calisma sonunda hizmet
kalitesine etki eden olumlu ve olumsuz faktorlerin kamusal bisiklet paylagim sisteminin
gelistirilmesine katki sagladigini iddia etmislerdir. Devletin sundugu hizmet kalitesine
yonelik taleplerin artmasiyla birlikte kitlelerin 6nerdigi goriislerin sayis1 da artmaktadir. Bu
sebeple Fuzhou Belediyesine gonderilen taleplerin metin madenciligi yontemiyle
siniflandirilmasi ve islenmesini saglayan arastirmacilar belediyenin karar almasina yonelik

giivenilir bir veri elde ettiklerini belirtmislerdir (Zhou vd., 2011).

2.6. Duygu Analizi

Duygu analizi dilbilim ve dogal dil islemenin uzun siiredir kullanimda olan bir alt alam
olmasina ragmen son yillarda kullanimi artmistir. Gelismesi insanlarin sosyal medya ve web
sitelerine gorlis, inceleme, tartismalar ve duygularimi paylasmasina izin veren Web 2.0
teknolojisinin olanak saglamasiyla birlikte artmistir. Duygu analizinde temel konu,
duygularin metinlerle nasil ifade edildigini ve ifadelerin konuya yonelik olumlu veya
olumsuz goriislere isaret edip etmedigini tespit etmektir. Bu nedenle duygu analizi
tanimlamasinda duygu ifadesi, ifadelerin kutuplulugu ve giicii, konuyla iliskisini icermelidir.
(Gkouskos, 2022). Sosyal medya verilerinin ¢ogu yapilandirilmamis ve biiyiik hacimli
verilerdir. Bu sebeple programlama dilleriyle bu yapilandirilmamais verilerle caligilabilmesi
icin makine 6grenmesi ve istatistiksel kiitliphanelere ihtiya¢ duyulmaktadir. Dogal dil isleme
araclar1 bu kiitiiphaneleri igerisinde barindirip pratik olarak kullanilmasini saglamaktadir.

Duygu analizi veya fikir madenciligi ile bir tweetin olumlu, olumsuz veya nétr oldugunu
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dogru bir sekilde tahmin etmek igin kullanilmaktadir (Wintijen, 2020). Duygu analizinin
amaci, bir kisinin bir konuya, bir belgenin baglamina veya biitlinline iliskin tutumunu
belirlemektir. Hangisi olursa olsun sonu¢ olarak duygu analizi girdi metnini olumlu,
olumsuz veya notr bir duygu ile ifade edip etmedigini degerlendirir (Campesato, 2021). Son
yillarda duygu analizi uygulamalarinda muazzam bir artig goriilmektedir. Kuruluglar ve
sirketler, miisteri tabanlarini olusturmak veya hizmetleri ve tiriinleri hakkinda fikir edinmek
icin bu goriislerden yararlanmaya olduk¢a onem vermektedirler. Boylece duygu analizi
uygulamalari, iiriin incelemelerinden saglik hizmetlerine, borsa tahminlerinden siyasi
stratejilere ve secimlere kadar neredeyse her alana yayilmis bulunmaktadir (Liu, 2015).
Uygulama alanina bagli olarak duygu analizi yerine, fikir madenciligi, fikir ¢ikarimi, duygu
madenciligi, 6zellik analizi, his analizi, etki analizi, goriis madenciligi gibi terimlerin
literatiirde kullanildig1 goriilmektedir fakat bazi arastirmacilar bu terimlerin arasinda
farklarin oldugunu belirtmektedir (Pozzi vd., 2017). WoS veri tabaninda yukaridaki terimler
arandiginda Cizelge 2.33.’deki sonuglar goriilmektedir. Cikan sonuglara gore literatiirde

kabul goérmiis terimin duygu analizi oldugu sdylenebilir.

Cizelge 2.33. Arama terimi ¢aligma sayisi ¢izelgesi

Arama Terimi Calisma Sayisi
Duygu Analizi (Sentiment Analysis) 6672
Fikir Madenciligi (Opinion Mining) 748

His Analizi (Emotion Analysis) 341

Etki Analizi (Affect Analysis) 61
Fikir Cikarimi (Opinion Extraction) 45
Duygu Madenciligi (Sentiment Mining) 45
Goriis Madenciligi (Review Mining) 36
Ozellik Analizi (Subjectivity Analysis) 21

Duygu siniflamast terimi “sentiment classification” 90’11 ve 2000’li yillarin basinda
goriilmektedir (Hatzivassiloglou ve Mckeown, 1997), (Turney ve Littman, 2003), (Pang vd.,
2002). Bu ¢alismalar dilsel bulussal yontemler ve dnceden segilmis bir dizi bazi kelimeler
kullanilarak, tek tek kelimelerin veya ifadelerin anlamsal yonelimini smiflandirmaya
yonelik ¢aligmalardir. Pang vd (2002) film incelemelerin veri seti olarak alinip yapilan
yorumun olumlu ve olumsuz olarak siniflanmasinda kullanilmistir. Yapilan ¢alismada Navie
Bayes, Destek Vektor Uzayr ve Maksimum Entropi makine Ogrenmesi algoritmalar
kullanilmistir. Bu algoritmalar1 geleneksel konu bazli kategorizasyonda oldugu kadar iyi

performans sergilemedigini belirtmislerdir. 2003 yilinda duygu siniflandirmasi terimi yerine
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duygu analizi “sentiment analysis” ifadesi ilk kez bir konferansta kullanilmistir (Nasukawa
& Yi, 2003). Nasukawa ve Yi (2003) yaptiklari ¢aligmada belgenin tamamina olumlu veya
olumsuz olarak siniflandirmak yerine belirli konular i¢in olumlu veya olumsuz kutuplarla
iliskili duygular1 ¢ikarmaya yonelik bir ¢alisma yapmuslardir. Bu ¢alismada duygu analizi
ifadesi gegmektedir. Onceki galismalarin dogal dil isleme diizeylerinin daha s1g oldugunu,
konugmanin bir kisminin kokiiniin analizi disinda birbirine yakin kelimelerin ifadelerinin

birlikte olusmalarim1 veya tipik olarak bilgi ¢ikarma i¢in kullanilan kaliplarin analiz

edildigini ve bu tekniklerin sinirliliklarinin fazla oldugunu ifade etmislerdir.

Pozzi vd, (2017)’ne gore duygu analizi siniflandirmasi Sekil 2.9.”da verilmektedir.

Ozellik Siniflama

Kutupsal
Siniflandirma

Fikir Ozetleme

Fikir
Gorsellestirme

Alaycilik Algilama

Duygu Analizi

Gorlis ve Zaman
Cikarimi

Es Zamanl
Coziimleme

Duygusal Sozlitk
Olusturma

Fikir Arama ve
Getirme

Spam Fikir
Tespitetme

Sekil 2.9. Duygu analizi siniflandirmasi (Pozzi vd., 2017)

Duygu analizinde oncelikle ciimlenin nesnel mi 6znel mi oldugunun tespit edilmesi
gerekmektedir. Nesnel climlelerde herhangi bir islem yapilmazken 6znel climlelerde

climlenin olumlu, olumsuz veya nétr olarak kutupsalliginin tespit edilmesi gerekmektedir.

Ozellik Tabanl
Duygu Siniflama

Baglantisal
Kutuplu Anlam
Ayrimi

Duygu
Derecelendirmeli
Tahmin

Etki Alanlar1 Arast
Duygu
Siniflandirma

Diller Aras1 Duygu
Smiflandirma
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Oznellik siniflandirmasinda olgusal bilgi ifade eden ciimleleri 6znel gdriis ve fikir ifade eden
ciimlelerden ayirma islemi gerceklestirilmektedir. Ornegin “Bu bir telefondur.” ciimlesi
nesnel bir ifadedir. “Bu telefon ¢ok iyi.” ifadesi ise 6znel bir climledir. Duygu analizinde ii¢
seviye bulunmaktadir. Bu seviyeler metnin genelinden 6zeline dogru belgenin tamamini
kapsayan dokiiman seviyesi, climle asamasi ve birim ve 6zellik seviyesi seklindedir (Pozzi
vd., 2017). Dokiiman seviyesinde belgenin tamami igin bir ¢ikarim yapilmaktadir. Bu analiz
diizeyinde belgenin tamaminin tek bir varlik hakkinda goriis bildirdigi diisiiniiliir. Ciimle
diizeyinde duygu analizinde her bir ciimle i¢in olumlu, olumsuz veya notr olarak
degerlendirme yapilmaktadir. Birim ve 6zellik seviyesinde duygularin bir hedefinin oldugu
diistintilmektedir (Biagioni, 2016). Sekil 2.10.’da Pozzi vd (2017)’e gore ciimlenin 6znellik

siniflandirma siireci goriilmektedir.

Ciimle
Oznellik Siniflandirmast Nesnel Oznel
Kutupsallik Siiflandirmasi Olumlu Olumsuz Notr

Sekil 2.10. Ciimle 6zellik siniflandirma stireci (Pozzi vd., 2017)

Duygu analizi i¢in iki farkli yaklagim bulunmaktadir. Bunlardan biri makine 6grenmesi bir
digeri de sozliik tabanli anlamsal yaklasimdir. Sozliik tabanli anlamsal yaklasim, dnceden
tanimlanmis anlamlara sahip bir sozliige gore kelimelerin duygu yiiklerini belirleyerek
yapilmaktadir. Makine 6grenmesi yonteminde ise verinin dnceden pozitif, negatif, notr
olarak siniflandirilarak egitilmesi ve 6zelliklerinin ¢ikarilmasi gerekmektedir (Hasan vd.,
2018). Makine 6grenimi teknigini otomatik veri analizinde parametre islevi géren metne
dayali modeller olusturmak igin egitim setinin olusturulmasi gerekmektedir. Anlamsal
yonlendirme teknigi, pozitif ve negatif terimleri iceren énceden olusturulmus bir kelime
setinin uygulanmasini icermektedir, dnceden olusturulan sézliik icerisindeki kelimelerin
negatif veya pozitif yiikiine gore bu terimlerin ciimle icerisinde ne kadar siklikla kullanildigi
belirlenerek duygu analizi yapilmaktadir (Ghiassi vd., 2013). Sekil 2.11°de Medhat vd

(2014) tarafindan siiflandirilan duygu analizi teknikleri gosterilmektedir.
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| Karar Agaci
Smiflandirmasi Destek Vekior
Dogrusal Makineleri
Siniflandirma
Denetimli Sinir Aglar
— Osdrenme | | Kural Tabanh
_| Makine Ogrenme £ Smiflandirma
IS Yaklagumt Denetimsiz Naive Bayes
Tg Ogrenme
i | | Olasilikhi Bayes Agl
% Kelime Sozl0gh Simiflandirma
A | [ Sézlik Tabanl Yaklagim Istatistiksel Maksimum
Yaklagim Kalliyat Temelli Yaklasim Entropi Yontemi
Yaklasim Anlamsal
Yaklagim

Sekil 2.11. Duygu analizi teknikleri (Medhat vd., 2014)

Sozliik temelli yaklagim kural temelli olarak da isimlendirilmektedir. Bu yontem eski ve
makine 0grenmesine gore daha az giicliidiir. Kural tabanl teknik, bir belgedeki olumlu ve
olumsuz kelimelerin sayisini sayar ve bu iki sayidan hangisi daha biiyiikse duyguyu
belirlemektedir. Bu yontemde kelimelere tek tek odaklanildigi i¢in baglamla ilgili kullanimi
kontrol edilmemektedir. Ornegin “gecen geceki konser bombaydi” ciimlesinde bombanin
anlami harika manasindadir. Ama kural tabanli yaklasim bomba kelimesini olumsuz olarak
algilayacaktir. Benzer olarak dil bilim temelli duygu analiz yaklasimi1 da bulunmaktadir. Bu
yontemde metinde yer alan en faydali unsurlarin otomatik olarak ¢ikarilmaktadir. Dil bilim
tabanli duygu analizi, metin ve climleleri yalnizca onlar1 olusturan kelimelere ayirmakla
kalmaz, ayn1 zamanda s6z dizimsel yapilarin1 da tanimlamaktadir. Bu teknikte bir goriisii
ifade etme olasilig1 en yiiksek olan konusma pargasi kaliplarin1 bulmak amaglanmaktadir.
Bu kaliplar, bir sifatin ardindan bir isim gelmesi gibi kelime dizileri seklinde olabilecegi
gibi, isim veya fiil Obekleri gibi daha karmasik s6z dizimsel kategoriler seklinde

olabilmektedir. Sifatlar goriislerin 6nemli gostergeleridir (Liu, 2012).

Makine 6grenmesi yaklagimi olumlu, olumsuz ve nétr duygulardan olusan etiketli bir veri
kiimesi ile egitilen ¢esitli algoritmalardan secilen siniflandirma modeli kullanmaktadir. Bu
ii¢c duygu icin 1, -1 ve 0 degerleri veya [-1,1] araliginda bir deger atanmaktadir. -1 en
olumsuz duygu degerini +1 en olumlu duygu degerini géstermektedir (Campesato, 2021).
Makine 6grenmesi, bilgisayarin dnceki bilgilerden 6grenmesini saglayan bir yapay zeka

yontemidir. Makine 6grenmesi siiregleri, bir yaklasim olarak Onceden belirlenmis bir
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hesaplamaya dayanmadan yapilandirilmis veya yapilandirilmamis verilerden yararli bilgiler
ogrenmek icin hesaplama yaklagimi kullanmaktadir. Denetimli 6grenme ve denetimsiz
O0grenme olmak {izere iki tiir makine O6grenmesi yaklasimi bulunmaktadir. Denetimli
o0grenme, bir modeli egitmek i¢in algoritma ile dnceden tanimli girdi ve ¢iktilar1 kullanarak
gelecekteki c¢iktilart tahmin etmektedir. Denetimsiz 6grenme, girdi bilgilerindeki yararl
kaliplar1 ve temel yapilar1 bulmaktadir (Hasan vd., 2018). Duygu analizinde denetimli
O0grenme yonteminde etiketli egitim verileri, bir metnin ya da ciimlenin olumlu ya da
olumsuz bir duygu ifade edip etmediginin manuel olarak agiklandigi verileri ifade
etmektedir. Bu yontemde, etkili bir sekilde modelin ¢alisabilmesi i¢in biiylik miktarda egitim
verisi gerekmektedir. Bu egitim kiimesini olusturmak pahali ve zaman alic1 olabilmektedir.
Denetimsiz 6grenme yontemi ise egitim verisi kullanmadan veya model olusturmadan
verilerin siniflandirildig:i bir metodolojiyi ifade etmektedir. Bu yontemle yapilan duygu
analizinde etiketlenmis egitim verisi gerekmemektedir. Olumlu veya olumsuz duygu kutbu
kategorisine ait belgelerin veya ciimlelerin kiimelenmesi veya gruplandirilmasi yoluyla
gergeklesmektedir (Biagioni, 2016). Makine 6grenmesinin dogal dil metinlerindeki duygu
polaritesini tespit etmede yiiksek dogruluk elde ettigi sdylenmektedir (Taboada vd., 2011).
Denetimli duygu analizi tekniklerinde Naive Bayes, Maksimum Entropi, Destek Vektor
Makinesi ve Yapay Sinir Aglart yontemleri kullanilmaktadir (Ye vd., 2009). Yapilan
karsilagtirma calismalarin bazilarinda Navie Bayes yonteminin bazilarinda ise Destek
Vektor Makinesi yonteminin daha iyi sonuglar verdigi goriilmektedir. Pang vd (2002), film
incelemesi veri kiimesi kullanarak yaptiklari duygu analizi i¢cin Navie Bayes, Destek Vektor
Makinesi ve Maksimum Entropi gibi farkli makine 6grenmesi algoritmalar: kullanmiglardir.
Calisma sonucunda Destek Vektor Makinesinin daha i1yi performans gosterdigini ortaya
koymuslardir. Navie Bayes siniflandiricisinin gesitli agirliklandirma semalar1 ve 6zellik

secim yontemleri ile daha iyi sonug verdigi sdylenmektedir (O’Keefe & Koprinska, 2009).

Microsoft Azure dnde gelen bulut hizmet saglayicilardan biridir. Ik olarak Subat 2010°da
hizmet vermeye baslamistir. Hem hizmet platformu olarak hem de alt yapi olarak
kullanicilarina hizmet vermektedir (Qaisi & Aljarah, 2016). Microsoft Azure Machine
Learning, Microsoft i¢in kiiresel bir veri merkezi ag1 araciligiyla gelistiriciler tarafindan
uygulamalarin olusturulmasini, dagitilmasini ve yonetilmesini saglayan bulut hizmetlerini
kapsamaktadir (Harfoushi vd., 2018). Microsoft’'un sagladigi bu hizmet regresyon,
siniflandirma, kiimeleme ile ilgili ¢oklu makine Ogrenmesi algoritmalarmi da

desteklemektedir. Python ve R kullanarak modellerin 6zellestirilmesine izin vermektedir.
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Bununla birlikte modiillerin ve veri kiimelerinin siiriikle birak metoduyla tasarlanmasin
saglamaktadir. Bu sayede kullanicilar kendi modellerini olusturabilmektedirler (Qasem vd.,
2015). Azure Duygu Analizi duygu analizinin yapilmasi i¢in makine 6grenmesi tekniklerini
bulut mimaride kullanilan Microsoft Dil Hizmetleri tarafindan sunulan belge seviyesinde,
ciimle seviyesinde ve belge icerisindeki belirli 6zellikler i¢in duygu analizi yapilmasini
saglayan bir platformdur. Azure Duygu Analizi ile sosyal medya izleme, miisteri geri
bildirimi analizi ve {iriin inceleme analizli gibi ¢esitli uygulamalarda kullanilmaktadir.
Microsoft, Azure Duygu Analizinin %90 dogruluk oranina ulagtigini bildirmektedir. Egitim
kiimesini biiyiikk miktarda veri ile egitilmistir, dogruluk ve performansini arttirmak igin
stirekli olarak da giincellenmekte ve gelistirilmektedir. Genel olarak Azure Duygu Analizi,
isletmelerin miisteri his ve duygular1 hakkinda degerli i¢gdriiler elde etmesine yardimci
olabilecek giiclii ve kullanim1 kolay bir aractir. Rumence, Fransizca, Portekizce, italyanca
ve Ispanyolca olmak iizere bes farkli dilde ve ii¢ farkli uzunlukta hazirlanmis metinlerle
Azure Duygu Analizinin kullanilmasi sonucu 100 karakterden daha az uzunluktaki metinler
icin %76 ile %91 arasinda degisen dogruluk orani, 100 karakter ile 250 karakter arasindaki
metinler i¢in %383 ile %93 arasinda degisen dogruluk orani ve 250 karakterden daha uzun
metinler i¢in farkhi diller arasinda %77 ile %87 arasinda degisen dogruluk orani tespit

edilmistir (Rosca & Ariciu, 2023).

Duygu analizi ¢alisma alanindaki ilgili arastirma literatiiriinii incelendiginde, en sik
karsilasilan zorluklarin baglam hassasiyeti, olumsuz ekleri; kinaye, ironi ve deyimler, duygu
yogunlugu, gizli duygu, bilesik ciimleler oldugu belirtilmektedir. Bir kelimenin duygu kutbu
kullanildig1 baglama baghdir. Kelimenin ciimledeki anlami degisebilmektedir. Degil gibi
olumsuzluk terimleri gectigi cimlenin anlamini tam dersine ¢evirdigi igin bu tip kelimelerin
duygu analizine dahil edilmesi kritik Ooneme sahiptir. Alaycilik, ironi ve deyimlerin
bulundugu cilimlelerin duygu analizinin yapilmasinda zorluklar bulunmaktadir. Duygu
yogunlugunu arttiran kelimeler ciimle igerisinde duygunun derecesini arttirmaktadir. Duygu
analizindeki bir diger zorluk da belirsizliktir. Sozliiksel bir belirsizlik duyguda muglaklik
yaratmaktadir. Etki alam1 hassasiyeti, kelimenin kullanildig1 alana gore anlaminin
degismesinden kaynakli duygu analizi zorlugudur. Egitim verilerinde olumsuz olarak
etiketlenen bir kelime baska bir alanda olumlu anlama sahip olabilmektedir. Ozellikle sozliik
tabanli yaklasimda sozliik derlemek bu agidan 6nemlidir (Biagioni, 2016). Bu zorluklarin
istesinden gelmek ve duygu analizinde daha iyi sonuglar alabilmek i¢in biiyiik veri ile iyi

egitilmis bir egitim kiimesi ile ¢alismak sonuglarin giivenirligini arttirmaktadir. Bu sebeple
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Microsoft tarafindan gelistirilen egitim kiimesi yiiksek giivenirlik sonuglart vermektedir.
Giivenirlik sonuglarimin yiiksek olmasi ve bulut mimari {izerinde ¢aligiyor olmasindan dolay1

calismada Microsoft Azure Duygu Analiz hizmeti kullanilmistir.

2.6.1. Duygu analizi model basarisinin degerlendirilmesi

Karisiklik matrisleri, denetimli makine 6grenmesinde siniflandirma problemindeki hatalari
degerlendirmek i¢in kullanilan baslica aractir. Karisiklik matrisleri tahmin edilen siniflama
sonuclarint denetimli 6grenmede Onceden bilinen sonuclara gore karsilastirarak yanlig
smiflanmig Ogelerin sayisin1 vermektedir. Duygu analizi sonucunda olumsuz olarak
etiketlenmesi gereken sonucun olumlu olarak etiketlenmesine tip 1 hata, olumlu olarak
etiketlenmesi gereken sonucun olumsuz olarak etiketlenmesine tip 2 hata denilmektedir. Tip
1 hata “false positive, FP”, tip 2 hata ise “false negative, FN” olarak gosterilmektedir.
Hatasiz olarak tahmin edilen olumlu etiketler “true positive, TP”, olumsuz etiketlere “true
negative, TN” ile temsil edilmektedir (Navin ve Pankaja, 2016). Etiketlenen verilere gore
dogruluk, kesinlik, duyarlilik ve bunlarin harmonik ortalamasini gdsteren F1 degeri
hesaplanmaktadir, bu degerler modelin basarisin1 ortaya koymaktadir. Formiiller asagida

aciklanmaktadir (Prabowo & Thelwall, 2009).

TP+ TN
TP + TN + FP + FN

Dogruluk (Accuracy(A)) =

Esitlik 2.1. Duygu analizi dogruluk esitligi)

Kesinlik (Precision(P)) = TP L TP

Esitlik 2.2. Duygu analizi kesinlik esitligi

Duyarlilik (Recall(R)) = TP L FN

Esitlik 2.3. Duygu analizi duyarlik esitligi

1 Deseri < 2P
egeri = 5—4

Esitlik 2.4. Duygu analizi F1 deger esitligi
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Azure Duygu analizinde notr verilerinde olmasindan dolay1r karisiklik matrisi Cizelge
2.34.°de goriilmektedir. Yanlis tahmin edilen nétr (FNG) ve dogru tahmin edilen nétr (TNO)
de model basariminda dikkate alinmaktadir (Harfoushi vd., 2018).

Cizelge 2.34. Karigiklik matrisi (Harfoushi vd., 2018)

Tahmin Degerleri

o Olumlu | Notr | Olumsuz
% %g TP FN6 | FN
5D FP TNG | FN
oA FP FN6 | TN

(TP + TN + TN®)
(TP 4+ FNS + FN + FP + TN6 + FN + FP + FN6 + TN)

Dogruluk (Accuracy) =

Esitlik 2.5. Microsoft Azure i¢in dogruluk formiili

TP 4 TNO 4 TN
TP+FP+FP FN+TN6+FN6 FN+FN+TN

Kesinlik (Precision(P)) = ( )/3

Esitlik 2.6. Azure icin kesinlik formiilii

2.6.2. Hizmet kalitesi ve duygu analizi

Arastirmada hizmet kalitesi belirlemenin 6l¢iitii olarak duygu analizi kullanilmigtir. Duygu
analizinin hizmet kalitesi Ol¢iimiinde kullanilabilirligini ortaya koyabilmek i¢in literatiirde
duygu analizi ve hizmet kalitesi ile ilgili caligmalar arastirilmistir. Duygu analiziyle yapilan
caligmalara ulagsmak i¢in WOo0S veri tabaninda “TI=("sentiment analysis") AND
DT=(Article))” arama sorgusuyla konu baslhiginda duygu analizi olan makaleler aratilarak
erisilmigtir. Yapilan sorgu neticesinde 2008-2022 yillar1 arasinda 2538 makaleye
erigilmigtir. Makalelerin yillara gore dagilimi Sekil 2.12.’de goriilmektedir. Duygu analizi
konusunun 2008 yilindan itibaren ¢alisilmaya baslanmasi ve 2015 yilindan itibaren artan
oranda c¢alisilmasindan dolayr bu g¢alisma alaninin popiilaritesinin devam ettigi

diistiniilmektedir.
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Sekil 2.12. Yillara gére duygu analizi makale sayilari

Sekil 2.13.’de disiplin kategorisine gore yayin sayilar1 goriilmektedir. En fazla yaymn
bilgisayar bilimi-yapay zeka, bilgisayar bilimi-teori yontemleri, bilgisayar bilimi-bilgi
sistemleri alanlarinda yapilmistir. Bununla birlikte elektrik elektronik miihendisligi,
bilgisayar bilimi-disiplinler aras1 uygulamalar, telekomiinikasyon, bilgisayar bilimi-yazilim
miihendisligi, dilbilim, bilgisayar bilimi-donanim mimarisi, disiplinler aras1 miihendislik

alanlarinda da yapilan ¢aligmalar bulunmaktadir.

% o
700
600
500 a1
400 318
300 29,
140
200 I 10897 72 66 61 59 57 56 50 43 43 45 42 42 37 35 35

Sekil 2.13. Duygu analizi disiplin kategorisine gore yayin sayilari

WOS veri tabaninda sorgu neticesinde elde edilen makalelerden en fazla atif alan ilk on

caligsma Cizelge 2.35’te goriilmektedir.
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Cizelge 2.35. En fazla atif alan duygu analizi makaleleri

Yazar Makale Baslig1 Atf Yaym Atif Gosterimi
Sayist | Yili

Taboada, Maite; Brooke, Julian; | Lexicon-Based Methods for Sentiment | 1430 2011

Tofiloski, Milan; Voll, Kimberly; | Analysis (Taboada vd., 2011)

Stede, Manfred

Medhat, Walaa; Hassan, Ahmed; | Sentiment  Analysis  Algorithms  and 995 2014

Korashy, Hoda Applications: A Survey (Medhat vd., 2014)

Ravi, Kumar; Ravi, Vadlamani A Survey on Opinion Mining and Sentiment 625 2015 (Ravi & Ravi, 2015)
Analysis: Tasks, Approaches  and
Applications

Abbasi, Ahmed; Chen, Hsinchun; | Sentiment Analysis In Multiple Languages: 610 2008

Salem, Arab Feature Selection for Opinion Classification (Abbasi vd., 2008)
in Web Forums

Cambria, Erik; Schuller, Bjoern; | New Avenues in Opinion Mining and 586 2013 (Cambria vd., 2013)

Xia, Yunging; Havasi, Catherine Sentiment Analysis

Kiritchenko, ~ Svetlana;  Zhu, | Sentiment Analysis of Short Informal Text 416 2014 L

Xiaodan; Mohammad, Saif M. (Kiritchenko vd., 2014)

Chen, Tao; Xu, Ruifeng; He, | Improving Sentiment Analysis via Sentence 379 2017

Yulan; Wang, Xuan Type Classification Using Bilstm-CRF And (Chen vd., 2017)
CNN

Prabowo, Rudy; Thelwall, Mike Sentiment Analysis: A Combined Approach 366 2009 (Prabowo & Thelwall,

2009)
Schouten, Kim; Frasincar, Flavius | Survey On Aspect-Level Sentiment Analysis 316 2016 (Schouten & Frasincar,
2016)

Li, Nan; Wu, Desheng Dash Using Text Mining And Sentiment Analysis 292 2010
for Online Forums Hotspot Detection And (Li & Wu, 2010)
Forecast

Taboada vd., (2011), duygu analizi i¢in sozIiik tabanli bir yontem ileri stirdiikleri ¢alismalari
bu alanda en fazla atif alan ¢aligma olarak yer almaktadir. Calismalarinda SO-CAL adim
verdikleri semantik bir yontem ile isaretlenmis kelimelerden olusan bir sozliik
gelistirmislerdir. Bu sozliikk yardimiyla metinlerden duygu analizi ¢ikarimi yapmuslardir.
Medhat vd., (2014), duygu analizinde kullanilan algoritmalar ve uygulamalar ile ilgili
yaptiklar1 caligmalarinda bu alanda yapilan ¢alismalarin bir 6zetini sunmaktadirlar. Ele
aldiklar1 54 makalede duygu analizi ve duygu siniflandirmasi i¢in en fazla makine 6grenmesi
algoritmalarindan Destek Vektor Makinesi ve Naive Bayes algoritmalarinin kullanildigini
belirtmektedirler. Bununla birlikte duygu analiziyle ilgili dikkat ¢eken yeni konulari
caligmalarinda tartismiglardir. Ravi ve Ravi (2015), 2002-2015 yillar1 arasinda duygu
analiziyle ilgili olarak yayinlanan 161 makaleyi makine 6grenimi, dogal dil isleme teknikleri

ve duygu analizi uygulamalarina gore tasnif etmislerdir. Abbasi vd., (2008) yilinda yapmis
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olduklar1 ¢calismada film inceleme sitesinden elde ettikleri verileri Destek Vektor Makinesi
ve Entropi Agirlikli Genetik Algoritma teknikleriyle duygu analizine tabi tutmuglardir.
Cambria vd., (2013), calismalarinda duygu analizi ve fikir madenciligi arasindaki farklar1 ve
ortak yanlar1 agiklayarak bu alanlarin gelisimini ve yeni firsatlar1 anlatmaktadirlar.
Kiritchenko vd., (2014), egitilmis bir veri kiimesiyle kisa mesaj ve Tweet gibi resmi olmayan
metinlerin duygu analizini yapmislardir. Gelistirdikleri egitim kiimesi %89,5 oraninda F
skoruna sahip olmustur. Chen vd., (2016), yapay sinir ag1 tabanl gelistirdikleri tic model ile
climleleri dort farkli duyarlilik kiimesine gore smiflandirmislardir. Boylelikle karmasik
cimlelere daha iyi duygu analizi yapmislardir. Prabowo ve Thelwall (2009), duygu
analizinde egitilmis veri kiimesi, kurala dayali siniflandirma ve makine Ogrenmesi
tekniklerini birlikte kullanmay1 amaglayarak otomatik olmayan bir yontem gelistirdiklerini
ileri siirmiislerdir. Calismada film incelemeleri, iiriin incelemeleri ve Myspace internet
sitesinden elde ettikleri verileri islemislerdir. Onerdikleri modelde daha iyi bir F1 skoru
aldiklarin1 sdylemektedirler. Schouten ve Frasincar (2016), duygu analiziyle ilgili yapilan
caligmalar frekans tabanli, noktalama tabanli, denetimli makine §grenmesi, denetimsiz
makine 6grenmesi, hibrit, sozliikk tabanl teknikler olarak siniflamislardir. Ayrica yapilan
caligmalarin veri kaynaklarin1 ve performanslarini karsilastirmiglardir. Li ve Wu (2010), bir
forum sitesinden 31 farkli konuda 220.053 gonderiyi duygu analizi teknigiyle islemislerdir.

Islenen verileri K-means ve Destek Vektdr Makinesi algoritmalariyla siniflandirmiglardar.

VOSviewer literatiir, anahtar kelimeler, yazarlar ve benzeri konularda ag1 giiclii bir sekilde
gorsellestirebilen bibliyometrik haritalama islevine sahip bir programdir (Eck & Waltman,
2010). VOSviewer gibi bibliyometrik araglar ve Web of Science gibi arastirma veri tabanlari
bibliyometrik analiz i¢in biiylik miktarlarda arastirma verisini kesfetme ve analiz etme i¢in
etkili bir yontemdir (Donthu vd., 2021). VOSviewer 1.6.18 ile yapilan anahtar kelime analiz
caligmasinda 5040 anahtar kelime tespit edilmistir. En fazla atif alan caligmalarda
karsilasilan anahtar kelimeler Cizelge 2.36’da yer almaktadir. Makine O6grenme, derin
ogrenme, X, dogal dil isleme, fikir madenciligi, sosyal medya, metin madenciligi, Covid-19
ve Ozellik ¢ikartma duygu analizi ¢aligmalarinda kullanilan en yaygin ve birbiriyle iligkili
anahtar kelimelerdir. Bu anahtar kelimeler yapilan ¢aligmalarin yaygin oldugu alanlar1 ve

kullanilan teknikleri gostermektedir.
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Cizelge 2.36. Duygu analizi anahtar kelime analizi

Anahtar Kelime Tespit Edilen Yayn Sayist
Sentiment Analysis (Duygu Analizi) 1614
Machine Learning (Makine Ogrenmesi) 283
Deep Learning (Derin Ogrenme) 260
X (Twitter) 241
Natural Language Processing (Dogal Dil Isleme) 237
Opinion Mining (Fikir Madenciligi) 217
Social Media (Sosyal Medya) 193
Text Mining (Metin Madenciligi) 113
Covid-19 102
Feature Extraction (Ozellik Cikartma) 69

Duygu analizi ve hizmet kalitesi anahtar kelimeleri kullanilarak yapilan calismalari tespit
etmek icin ‘TI=("sentiment analysis") AND TS=("service quality")’ AND DT=(Article)”
arama sorgusu kullanilmistir. Bu sorguyla duygu analizi baslhigina sahip konu bashginda
hizmet kalitesi olan makaleler elde edilmistir. Duygu analiziyle yapilan hizmet kalitesi
caligmalarini tespit etmek icin yapilan arama sonucunda 23 makaleye ulasilmistir. Sekil
2.14.”de gortldiigii gibi bu ¢alismalar 2016-2022 yillar1 arasinda yapilmistir. Duygu analizi
caligmalar1 2008 yilinda baslarken hizmet kalitesinde duygu analizi kullaniminin kullanimi
2016 yilinda baglamistir. 2021-2022 yillar1 arasinda duygu analizi ¢alismalariin arttig1 gibi
hizmet kalitesinde de duygu analizinin kullanimiin arttigi goézlenmektedir. Hizmet
kalitesinde duygu analizi kullaniminin heniiz ¢ok yeni oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesi
0zel sektor basta olmak lizere bir¢ok alanda kullanilmaktadir ve rekabet¢i ortamda 6dnemi
giderek artmaktadir. Duygu analiziyle kullaniminda yapilan ¢alisma sayisinin az olmasi bu

alanda arastirmacilara firsatlar vermektedir.
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Sekil 2.14. Duygu analiziyle yapilan hizmet kalitesi ¢aligsmalar1 yillik grafigi

Duygu analizi ¢aligmalarinda daha ziyade bilgisayar, yapay zeka, bilisim sistemleri,
bilgisayar sistemleri gibi alanlar 6n plana g¢ikarken hizmet kalitesi konusunda duygu
analiziyle yapilan ¢alismalarda isletme ve yonetim disiplinlerinde yapilan ¢alismalarin daha
fazla oldugu goriilmektedir. Sekil 2.15.°de disiplinlere goére bu disiplin dagilim

goriilmektedir.
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Sekil 2.15. Duygu analiziyle yapilan hizmet kalitesi calismalarinin disiplin dagilimi

Ilgili makalelerin atif konulari ise ydnetim, bilgi miihendisligi, ekonomi, toplu tasima,
eglence ve turizm olarak tespit edilmistir. Duygu analiziyle hizmet kalitesi 6l¢iimii yapilan

calisalar Cizelge 2.37.’de verilmektedir.
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Cizelge 2.37. Duygu analizi ve hizmet kalitesi ¢aligmalar1

Makale Baslig1 Atf Yaymn | Atif Gosterimi
Sayist | Yili
What in Consumer Reviews Affects the Sales of Mobile Apps: A Multifacet .
) . 80 2016 (Liang vd., 2016)
Sentiment Analysis Approach
Social media as a resource for sentiment analysis of Airport Service Quality (ASQ) 46 2019 (Martin-Domingo vd.,
2019)
Improving airport services using sentiment analysis of the websites 37 2017 | (Gitto ve Mancuso, 2017)
The embedded feelings in local gastronomy: a sentiment analysis of online reviews 17 2020 (Yu ve Zhang, 2020)
SpSAN: Sparse self-attentive network-based aspect-aware model for sentiment .
. 11 2021 (Jain vd., 2021)
analysis
Reading between the lines: untwining online user-generated content using sentiment ; 2021 (Rasool & Pathania,
analysis 2021)
How much is too much? Estimating tourism carrying capacity in urban context using
. . 7 2022 (Tokarchuk vd., 2022)
sentiment analysis
Dynamic Measurement and Evaluation of Hotel Customer Satisfaction Through .
. ) . . 7 2021 | (Gang & Chenglin, 2021)
Sentiment Analysis on Online Reviews
A novel data-driven weighted sentiment analysis based on information entropy for
. . . 3 2022 (Wang vd., 2022)
perceived satisfaction
Deep Learning-based Sentiment Analysis: Establishing Customer Dimension as the
. . 3 2022 (Agarwal, 2022)
Lifeblood of Business Management
Harnessing Aspect-Based Sentiment Analysis: How Are Tweets Associated with
2 2019 (Ho vd., 2019)
Forecast Accuracy?
Significant Labels in Sentiment Analysis of Online Customer Reviews of Airlines ) oo (Zaki Ahmed ve
Rodriguez-Diaz, 2020)
Is your business sustainable? A sentiment analysis of air passengers of top 10 US- .
o 2 2019 (Anitsal vd., 2019)
based airlines
Exploring Bidirectional Performance of Hotel Attributes through Online Reviews
. . 2 2022 (Chen vd., 2022)
Based on Sentiment Analysis and Kano-IPA Model
Tracking patients healthcare experiences during the COVID-19 outbreak: Topic
. . . . 1 2021 (Shah vd., 2021)
modeling and sentiment analysis of doctor reviews
Improving Service Quality Using Text Mining and Sentiment Analysis of Online
. 0 2021 (Chalupa vd., 2021)
Reviews
Measuring service quality in the telecommunications industry from customer
. . . . . . 0 2021 (Saputro vd., 2021)
reviews using sentiment analysis: a case study in PT XL Axiata
Emoji-Integrated Polyseme Probabilistic Analysis Model: Sentiment Analysis of
) . . . 0 2022 (Xuan vd., 2022)
Short Review Texts on Library Service Quality
Evaluation of Logistics Service Quality: Sentiment Analysis of Comment Text
. 0 2021 (Chen vd., 2021)
Based on Multi-Level Graph Neural Network
Sentiment Analysis of Hospital Service Satisfaction 0 2020 (Ceyhan vd., 2020)
How has airport service quality changed in the context of COVID-19: A data-driven .
. . . 0 2022 (Livd., 2022)
crowdsourcing approach based on sentiment analysis
Decoding customer experiences in rail transport service: a sentiment analysis 0 2022 (Mishra ve Panda, 2022)
Weighted aspect based sentiment analysis using extended OWA operators and .
0 2022 (Ghosal ve Jain, 2022)

Word2Vec for tourism
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En fazla atif alan Liang vd., (2016) calismalarinda ticretli ve iicretsiz mobil uygulamalar
hakkinda yapilan yorumlar: iiriin kalitesi ve hizmet kalitesi baglaminda duygu analiziyle
degerlendirmislerdir. Duygu analizi sonucunda hizmet kalitesi degerlendirmesi yiiksek olan
uygulamalarin satig siralamasinda daha etkili oldugunu belirtmislerdir. Martin-Domingo vd.,
(2009) havaalani hizmet kalitesi Ol¢iimii yapabilmek i¢in X verilerini duygu analizi
yontemiyle analiz etmistir. Havacilik faaliyetleriyle ilgili olarak énemli bulunan kelimeler
ve o kelimelere yakin anlamli kelimelerin gectigi Tweetleri analiz ederek hizmet kalitesi
Ol¢limiinii yapmislardir. Bu yontemle geleneksel tekniklerle toplanan bilgiden daha genis ve
nitelikli veri kiimeleri sagladiklarin1 belirtmislerdir. Gitto ve Mancuso (2017) yoneticilerin
havaalan1 hizmet kalitesi Ol¢limiinde isletme ydntemlerinin yeterli olmadigint belirttigi
calismasinda bu yetersizligin asilmasi i¢in havayolu bloglarindan kullanici yorumlarini
toplayarak miisterilerin havaalani hizmet kalitesi algisini degerlendirmeyi amaglamislardir.
Yu ve Zhang (2020) ¢evrimici yorumlarin altindaki duygularin yemek deneyimi 6zelinde
hizmet kalitesine yOnelik etkisini tespit etmek igin sectikleri 78 restoran icin yapilan 814
yorumu duygu analiziyle incelemislerdir. Bu yenilik¢i yontemin turizm arastirmalari i¢in
yeni boyutlar acacagini ileri siirmiislerdir. Jain vd., (2021) miisteri yorumlarinin performans
Olclimii icin 6nemli bir veri oldugunu belirttigi calismalarinda ¢evrimig¢i yorumlardan
miisteri tavsiye kararlarini1 tahmin etmek i¢in duygu analizi teknigini kullanmislardir. Rasool
& Pathina (2021) ¢aligmalarinda havayolu endiistrisinde miisteri algisinin hizmet kalitesine
yonelik degisimini takip etmek anket tabanlt modeller yerine daha kapsamli bir alternatif
model i¢in Trip Advisor uygulamasinda yapilan 1.777 yorumu duygu analizi yontemiyle
incelemislerdir. Kullanic1 yorumlarmin etkilesimli pazarlamada kullanilabilecegini,
havayolu hizmet kalitesi boyutlarina uygun oldugunu, yolcularin etkilesimlerinin havayolu
hizmet kalitesine yonelik memnuniyeti ve genel goriisleri yansittigini sdylemislerdir.

Tokarchuk vd., (2022) Berlin sehriyle ilgili Trip Advisor uygulamasi tizerinden 2013-2019
yillar1 arasindaki yorumlar1 duygu analizi yontemiyle inceleyerek sehrin tagima kapasitesi
icin duygusal bir indeks gelistirmislerdir. Gang ve Chenglin (2021) son yillarda ¢evrimici
yorumlarin Slgiilmesi ve degerlendirmesine akademik g¢evrenin dnem verdigini belirterek
cevrimici yorumlar tlizerinden otel misterilerinin memnuniyetinin = Ol¢limii  ve
degerlendirilmesi i¢in bir gerceve Onermektedirler. Bu cercevede ilgili yorumlar elde
edildikten sonra ydneticilerin perspektifinden ciimle isleme ve se¢me, yliksek frekanslh
kelime ve konu belirleme, bunlara bagli olarak duygusal yogunlugun c¢ikarilmasini
onermektedirler. Bu duygusal hesaplamayla miisterilerin memnuniyetini  6lgmeyi

hedeflemektedirler. Wang vd., (2022) isletmelerin miisteri kaybini ve satis hacimlerindeki
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diistisii engellemek i¢in miisterilerin algiladigt memnuniyeti analiz etmede duygu analizi
kullandiklar1 ¢alismalarinda c¢evrimici olarak topladiklart miisteri yorumlar1 analiz
etmislerdir. Benzer iiriinlerin sonuglariyla bulunan sonuglarin karsilastirilmasiyla rekabet
analizi yapilabilecegini ve memnuniyet sonucunun daha ayrintili hale gelebilecegini
sOylemektedirler. Agarwal (2022) yaptig1 calismada kar edebilir bir isletme i¢in miisterilerin
irin ve hizmetlerden beklentilerinin tespit edilmesinde miisteri goriislerinin
degerlendirilmesinin 6nemli oldugunu belirtmektedir. Miisteri memnuniyetini arttirmanin
marka ve isletme talep ve popiilaritesini arttiracagini ileri siirmektedir. Miisterinin bakis
acisinin  anlagilmasi i¢in sosyal medya, bloglar, inceleme sitelerindeki miisteri
deneyimlerinin incelenmesi gerektigini sdylemektedir. Duygu analizinin miisteri geri
bildirimlerini ¢ikarmay1 ve miisterinin duygusal tonunu analiz etmeyi sagladigini bu sebeple
miisterilerin {iriin veya hizmet hakkinda nasil hissettigini anlamaya yardimci oldugunu
sOylemektedir. Duygu analiz teknigiyle hizmet kalitesi konusuna deginilen ilk on makale
incelendiginde sosyal medyadan, web sitelerinden veya bloglardan goriislerinin toplandigi
ve duygu analizi teknikleriyle incelendigi goriilmektedir. Arastirmacilar daha karl
isletmeler, daha rekabetci kuruluslar, siirdiiriilebilir faaliyetler i¢in bu yontemin faydalarini

ve geleneksel yonteme gore avantajlarini ortaya koymuslardir.

Dijitallesen yasam tarzinda insanlar duygularini sosyal medya platformlari, web siteleri,
bloglar, forumlarda yazili olarak yapmaktadirlar. Bu durum sosyal bilimlerde yapilan
arastirmalar1 da etkilemektedir. Duygu analizi yontemi bilgisayar bilimleri igerisinde
dogmus ve farkl disiplinlerde de gelismektedir. Sosyal medya igeriginin duygu analiziyle
incelenerek hizmet kalitesine ulagsma c¢abalar1 ¢esitli sektorlerde ortaya konulmustur.
Belediyeler ile ilgili yapilmis bir c¢alismaya rastlanilmamasi bu alanda bir firsat

dogurmaktadir.



77

3. TEZIN METODOLOJiSi

Calismanin genel amaci “Duygu analizi ve metin madenciligiyle hizmet kalitesi 6l¢iim
modeli nasil gelistirilir?” sorusuna cevap bulmaktir. Bunun i¢in bir model 6nerisi sunulmus
ve uygulamasi gelistirilmistir. Bu boliimde bu modelin 6nerisi, gelistirilmesi ve isleyisi
aciklanacak ve elde edilen bulgular paylasilacaktir. Bu amagla oncelikle verilerin nasil
belirlendigi ve toplandig1 ortaya konulacaktir. Hizmet kalitesi boyutlarinin tespit edilmesi
icin toplanan verilerin islenmesi anlatilacaktir. Islenen verilerden elde edilen anahtar
kelimelerin ve duygu analizinin sonuglarinin goriilebilmesi i¢in bir web arayiiz gelistirilerek
sonuglarin goriintiilenmesi saglanacaktir. Sekil 3.1.’de dnerilen modelin yontemi, Sekil
3.2.’de duygu analizi ve metin madenciligiyle hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin tasarimi

verilmektedir. Sekil 3.3.’te 6nerilen model i¢in kurulacak sistemin isleyisi verilmektedir.

Veri Kaynagimin Metin Madenciligi Duygu Analizi
Belirlenmesi

”

+ Belirlenen anahtar
kelimelerini igeren verilere
duygu analizinin yapilmasi

* Hizmet kalitesi boyutlarinin ve
boyutlar1 temsil eden anahtar
kelimelerin belirlenmesi

+ Hizmet kalitesi dl¢timii
yapilacak sektor veya
kuruma ait dijital
verilerin belirlenmesi

\
Sekil 3.1. Hizmet kalitesi 6l¢iim model yontemi
X Verisi
Azure Duygu
Analizi Python ile Duygu Analizi MAXQDA ile Metin Madenciligi islemleri

\ /

Hizmet Kalitesi Olgiim Arac1 Web Arayiizii

Sekil 3.2. Duygu analizi ve metin madenciligi ile hizmet kalitesi 6l¢lim model tasarimi
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Sekil 3.3. Sistem Isleyisi

X’in resmi kurum, organizasyon, siyasal parti ve belediyelerin kullanim amaglar1 (Bkz.2.4.1.
X (Twitter) agiklanmigtir. Bu sebeple arastirmada X verileri kullanilmistir. Arastirmada
zengin bir veri kaynagi olusturabilmek i¢in biiyliksehir belediyesi secilmesinin uygun
oldugu diistiniilmektedir. Tiirkiye nin baskenti olmasi ve hizmet kalitesi sebebiyle “City of
Mayor” 6diliiniin 2021 yilinda Ankara Biiyiiksehir Belediyesine verilmesi sebebiyle bu
belediye tercih edilmistir. Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin bir resmi X hesabi ve bir de
vatandasin Oneri, talep ve isteklerini iletebilecegi resmi X adresi bulunmaktadir. Arastirmada
01.01.2016-31.12.2022 yillar1 arasindaki @ankarabbld ve @mavimasa X hesabina cevap
olarak ve etiketlenerek gonderilen veriler toplanarak zengin ve uzun donemli bir veri seti
olmasi saglanmistir. Ug farkli egitim kiimesiyle duygu analizi yapilmistir. Elde edilen
Tweetler duygu analizi yapildiktan sonra model basariminin ortaya konulmasi i¢in (Bkz.
Boliim 2.6.1) Prabowo ve Thelwall (2009) ve Harfoushi vd (2018)’in ortaya koydugu
karigiklik matrisi olusturulmustur. MAXQDA ile metin madenciligi islemlerinde hizmet
kalitesiyle ilgili anahtar kelimeler cikartilmistir. Bu anahtar kelimelerin duygu analizi
sonuglarint gormek icin Web arayiiz gelistirilmistir. Bu boliimde c¢alismanin amacina

ulagmasi i¢in belirlenen alt amag sorular1 cevap verilecektir.
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Calisma verilerinin X {izerinden toplana bilmesi i¢in X’de gelistirici hesab1 olusturulmustur.

Bu hesap iizerinden X’e “Analysis of social media accounts of municipalities with artificial

intelligence” isimli akademik arastirma bagvurusu yapilmistir. X geg¢mis tarihli ve biiyiik

boyutlu verilerini kabul edilen akademik arastirma projelerine sunmaktadir. Boylelikle

verilerin toplanabilmesi i¢in aylik 10 milyon Tweet elde edilmesine izin veren akademik

uygulama anahtar1 elde edilmistir. X tarafindan verilen bu anahtar istenilen verinin kullanim

haklarin1 devretmektedir. Sekil 3.4.’de veri toplama siireci gosterilmektedir.

X Uygulama Anaconda / Python /
Anahtart Jupyter Lab
* X iizerinden veri ( * Python programlama

alinmasini saglayan
anahtar.

dilinin kullanilabilmesi igin
gerekli olan derleyici ve
program.

Sekil 3.4. Veri toplama siireci

Tweepy

* Python iizerinde Twitter
lizerinden veri alinmasini
saglayan kiitiiphane.

X’de olusturulan akademik arastirma projesinin ekran goriintiisii Resim 3.1.’de ve Resim

3.2.”de goriilmektedir.

Analysis of social media accounts of

cipalities with artificial intelligence

Overview  Setiings

] veshien

0= Project details

Resim 3.2. X akademik arastirma ekran goriintiisii-2
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X wveri erisimini programlar ile yapabilmek i¢in bir anahtar ve jeton olusturulmasi
gerekmektedir. Boylelikle programlar araciligiyla bu projedeki erisim yetkilerine erisile

bilinmektedir. Olusturulan anahtar ve jetonun ekran goriintiisii Resim 3.3.’de verilmektedir.

Consumer Keys

API Key and Secret @ ORI TETS Regenerate

Authentication Tokens

Resim 3.3. X anahtar ve jeton olugturma

Elde edilen X uygulama anahtarinin Python programlama diliyle kullanilabilmesi igin
Tweepy kiitiiphanesi tercih edilmistir. Tweepy 4.1.2 versiyonu Anaconda uygulamasina
“pip install Tweepy” komutuyla yiiklenmistir. Boylelikle X uygulama anahtar1 Python
programlama diliyle kullanilir hale gelmistir. EK-1’de X’den veri almak igin gerekli program

kodu verilmektedir.

Import komutu Python dilinde Anaconda uygulamasina yiiklenen kiitiiphanenin program
icerisinde kullanilir olmasini saglamaktadir. X uygulama anahtarimin kullanimdaki adi
“bearer  token” olarak verilmektedir. Elde edilen anahtar olusturulan “authentication”
fonksiyonuyla program igerisine ¢agirilmaktadir. Time kiitiiphanesi Tweetlerin toplanirken
belirtilen zaman araliginda alinmasini saglamaktadir. X verileri en fazla bir aylik zaman
aralig1 ve bir defada en fazla 500 Tweet ile sinirlandirmistir. Bu sebeple program igerisinde
bir dongii olusturularak belirtilen zaman aralifinda Tweetlerin toplanmas1 saglanmigtir. X
verileri JSON dosya formatinda bir dizi halinde vermektedir. Dizi igerisinde ilgili veriler
belirli alanlara kaydedilmektedir. Cizelge 3.1.’de X’in verileri kaydettigi alanlar ve

programda kullanilan ifadeler agiklanmaktadir.
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Cizelge 3.1. X veri alanlar1

Alan Ismi Islev

Query Bu alanda istenilirse hesap ismi veya hesabi temsil eden hesap kimlik numarasi
kullanilabilinmektedir. Hesap kimlik numarasi hesap olusturuldugunda olusmakta ve
degismemektedir. Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin hesap kimlik numarasi 434788572 dur.

Is:Retweet Ayn1 Tweetlerin tekrar kaydedilmemesi igin baskalar tarafindan tekrar gonderilen Tweetleri
hari¢ tutmak i¢in kullanilan ifadedir.

User_fields X kullanicilarin verilerini kaydederken kullandigi dizin sistematiginde kullanici bilgilerini bu
alanda kaydetmektedir.

Usurname Kullanici ismini ifade etmektedir. Karakter dizisi formatinda saklanmaktadir.

Public_metrics

Kullanicinin  gondermis oldugu toplam Tweet sayisini vermektedir. formatinda

saklanmaktadir.

Say1

Description Kullanicinin profilinde kendini tanimlamak i¢in yazdig: ifadeyi belirtmektedir. Karakter dizisi
olarak saklanmaktadir.
Location Kullanicinin profiline istege bagli olarak ekledigi konumunu belirtmektedir. Karakter dizisi

olarak saklanmaktadir.

Profile_image_url

Kullanicinin profiline ekledigi profil resminin yolunu ifade etmektedir. Karakter dizisi olarak
saklanmaktadir.

Tweet fields

Kullanicinin géndermis oldugu Tweet ile ilgili bilgilerin saklandig1 diziyi ifade etmektedir.

Created_at

Tweet’in hangi tarihte olusturuldugunu ifade etmektedir. Yil, ay, giin, saat, dakika ve saniye
olarak tarih formatinda kaydedilmektedir.

Public_metrics

Tweet’in bagkalar1 tarafindan tekrar gonderilme, begenilme, cevaplanma ve alintilanma
sayilarini ifade eden alandir. Say1 formatinda saklanmaktadir.

Text

Tweet metnini ifade etmektedir. Karakter dizisi olarak saklanmaktadir.

Conversation_id

Eger gonderilen bir Tweet’e bagka bir kullanici cevap yazarsa bir Tweet diyalogu kurulmusg
olmaktadir. Bu diyalogun kimlik numarasini conversation_id alani ifade etmektedir. Say1 olarak
saklanmaktadir.

Author id

Kullanicinin géndermis oldugu Tweet kimlik numarasini ve Tweet metnini ifade eden alandur.

In_reply_to_user_id

Eger bir kullanici bagka bir kullanicinin géndermis oldugu Tweet’e cevap verirse cevap veren
kullanicinin hesap kimlik numarasini ifade etmektedir. Sayi olarak saklanmaktadir.

Start_time Tweet aramasi1 gerceklestirilen tarih araliginin baslangicini ifade etmektedir.

End time Tweet aramasi gerceklestirilen tarih araliginin sonunu ifade etmektedir.

Max_result Bir dongiide en fazla kag Tweet getirilecegini ifade etmektedir.

Time_sleep Dongiiler arasi milisaniye cinsinden program pargaciginin ne kadar durdurulacagmi ifade
etmektedir.

Append Olusturulan Tweet dizisine her dongiide yeni dizi elemani eklemeyi ifade etmektedir.

Yukaridaki program calistirildiginda belirli araliktaki istenilen Tweetler getirilmektedir.
Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin resmi X hesab1 @ankarabbld ve istek, sikayet ve ¢6ziim
masas1 olarak vatandaglarin sikayetlerini ilettikleri (@mavimasa hesabina gonderilen ve
etiketlenen Tweetler bu yontemle toplanmistir. Toplanan Tweetlerin duygu analizine tabi

tutulmasi verilerin islenmesi basamaginda anlatilacaktir.

3.2. Verilerin Islenmesi

Elde edilen Tweetlerin Azure Duygu Analizi ile islenebilmesi i¢in Biligsel Hizmet kaynagi,
Azure Dil Hizmeti ve Dil Depolama Hizmeti olusturulmalidir. Biligsel Hizmet semas1 Ek-
2’de verilmektedir. Biligsel Hizmet kaynagi olusturulduktan sonra kaynak igerisinde X
tizerinden gelen verinin bulut depoda kaydedilebilmesi i¢in Dil Depolama hizmeti

olusturulmasi: gerekmektedir. Olusturulan depolama hizmetinin sema kodu Ek-3’te
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verilmektedir. Tweetlerin duygu analizi yapilabilmesi i¢in olusturulan hizmetin sema kodu
EK 4’te verilmektedir. Microsoft Azure Dil Hizmetleri duygu analizi yaparken Cizelge
3.2°teki gibi etiketleme yapmaktadir. Eger bir Tweet igeriginde birden fazla climle varsa her
cimleyi duygu durumuna gore ayr1 ayri puanlayip en son genel ortalamasina gore
etiketlemektedir. Microsoft Azure Dil Hizmetleri kullanilarak ti¢ farkli duygu analizi modeli
olusturulmustur. Bu ti¢ model verisi toplanan iki farkli X hesabina uygulanmistir. Ayrica iKi
hesaba gonderilen Tweetler birlestirilerek bu iic model bu hesaba da uygulanmistir.

Toplamda dokuz farkli analiz yapilmistir.

Cizelge 3.2. Duygu analizi cimle yaklagimi

Ciimle yaklagimi Dondiiriilen belge etiketi

Belgede en az bir olumlu ciimle var ve geri kalan ctimleler n6tr ise | Olumlu

Belgede en az bir olumsuz ciimle var ve geri kalan ciimleler nétr ise | Olumsuz

Belgede en az bir olumsuz ciimle ve en az bir pozitif ciimle var ise | Karisik

Belgedeki tiim climleler notr ise Notr

Olusturulan hizmetin Anaconda / Jupyter derleyicisinde Python ile ¢alistirilmasi i¢in bir
uygulama anahtar1 olusturulmustur. Uygulama anahtar1 bulut sistemde olusturulan biligsel
dil hizmetlerine bagka bir program ile erisebilmeyi saglamaktadir. Olusturulan anahtarin ug

noktas: https://dilhizmetleriucretsiz.cognitiveservices.azure.com/ olarak belirlenmistir. Ug

noktaya erisim igin iki gizli anahtar olusturulmustur. Azure Duygu Analizinin Tweetler
toplanirken duygu analizi yapabilmesi i¢in Python programi Ek-5’te verilmektedir.
Ek-5’teki program calistirildiginda X verilerini kaydeden programin ¢iktisini dongii ile
isleyerek duygu analizini yapmaktadir. Programda kullanilan kiitiiphaneler Cizelge 3.3.’de,
degiskenler Cizelge 3.4.’te aciklanmaktadir.

Cizelge 3.3. Duygu analizi program kiitiiphaneleri

Kiitiiphane Islev

Pandas Birbiriyle iligkili ve etiketli verilerin tablolastirilmasini saglayan Python kiitiiphanesidir.
Openxyl Pandas ile olusturulan tablolarin Excel tablosuna aktarilmasini saglayan kiitiiphanedir.
Numpy Cok boyutlu diziler ve matrislerle ¢alisilmasini saglayan kiitiiphanedir.
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Cizelge 3.4. Duygu analizi program degiskenleri

Degisken Islev

AzureKey Azure dil hizmetlerinde olusturulan uygulama arayiiziine erigmek icin
kullanilan anahtar1 ¢cagirmada kullanilan degiskendir.

Endpoint Azure dil hizmetlerinde olusturulan hizmetin u¢ noktasini ifade eden

degiskendir.

Favorite_count

Elde edilen Tweetin bagka kullanicilar tarafindan ka¢ kez favoriye
alindigini gosteren degiskendir.

Tweet.id

Elde edilen Tweetin kimlik numarasini belirten degiskendir.

Retweet_count

Elde edilen Tweetin bagka kullanicilar tarafindan ka¢ kez tekrar
gonderildigini belirten degiskendir.

Tweet.text

Elde edilen Tweetin metnini ifade eden degiskendir.

Reply_conunt

Elde edilen Tweetin bagka kullanicilar tarafindan kag kez cevaplandigini
gosteren degiskendir.

doc.confidence_scores.positive

Azure dil hizmetleri tarafindan gergeklestirilen duygu analizi sonrasi
Tweetin 0-1 arasindaki olumlu puanini ifade eden degiskendir.

doc.confidence_scores.neutral

Azure dil hizmetleri tarafindan gergeklestirilen duygu analizi sonrasi
Tweetin 0-1 arasindaki notr puanini ifade eden degiskendir.

doc.confidence_scores.negative

Azure dil hizmetleri tarafindan gergeklestirilen duygu analizi sonrasi
Tweetin 0-1 arasindaki olumsuz puanini ifade eden degiskendir.

doc.sentiment

Tweet metninin aldig1 duygu durum puanina gére “olumlu”, “olumsuz”

veya “ndtr” olarak verilen etiketi ifade etmektedir.

Program calistirildiginda Anaconda/Jupyter’de olusan ekran goriintiisii Resim 3.4.’de

goriilmektedir. Cizelge 3.5.°de elde duygu analiziyle islenen Tweetlerden Ornekler

verilmektedir.

text reply_count quote_count like_count

Tweet_Genel_Durum

Resim 3.4. Duygu analizi program ¢iktisi ekran goriintiisii
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Cizelge 3.5. Ornek duygu analizi cizelgesi

Ornek Tweet Olumlu | Olumsuz | Notr | Tweet
Puan Puan Puan Etiketi

0,0 0,87 0,13 | Olumsuz

“@ankarabbld Aski 0312 616 23 54 nolu tIf nu giinlerdir agmuyor..
kimi kime sikayet edeyim ? Bana yardime1 olun liitfen..”
“@ankarabld @askiankara Tr'nin en pahali suyu ankarada. Dogalgazi
ithal ediyoruz. Sudan ucuz

“Ankaralilar! On 6demeli su saatleriniz icin su almaya gidip benim
gibi susuz donmeyin. Kiosklar, paranizi alip higbir uyari vermeden
yiikleme yapamayabiliyor. Makbuzunuzu yeri nde kontrol edin, benim 0,0 0,93 0,07 | Olumsuz
gibi yiikleme yapilmadigini goriip sonra makbuz aramayin
(@ankarabbld”

“@ankarabbld Istanbul Yolu metro duraginin ordaki {ist gegitin
Istanbul gidis istikametindeki ayaginin yanindaki kanalizasyon
cukurunun olusturdugu tehlikenin gidirilmesi i¢in gereginin
yapilmasini arz ederiz.”

“@ankarabbld ASKI faturamiz yiiksek gelince basvurumuz iizerine
saya¢ sokiiliip muayeneye giiti arizali ¢gikmadi deniyor buna karsilik
sifir sayag takildi arizali degilse o sayac¢ neden takilmadi yatirdigim
2500 t nin hesabin1 kimden sorayim”

0,0 0,87 0,13 | Olumsuz

0,06 0,2 0,74 Nétr

0,0 0,93 0,07 | Olumsuz

Elde edilen veriler hem Excel hem de JSON dosya formatinda kaydedilmektedir.

3.3. Anahtar Kelime Cikartilmasi

Hizmet kalitesi boyutunun belirlenebilmesi i¢in toplanan verilerden metin madenciligi
yontemiyle anahtar kelimeler belirlenmistir. Anahtar kelimeler belge igerisindeki frekansi
ve diger olasi anahtar kelimelerle birlikteliginden dogan dereceler hesaplanarak anahtar
kelimeler belirlenmektedir. Rose vd (2010). Anahtar kelimeler MAXQDA programinin
2022 versiyonuyla elde edilmistir. Elde edilen verilerin Excel dosyalari birlestirilerek tek bir
dosya haline getirilmistir ve programa aktarilmistir. Anahtar kelimelerin daha 1yi sonug
vermesi i¢in metin igerisine eklenmis baglanti adresleri, X etiketleri, ii¢ karakterden az olan
kelimeler, frekansi yiiksek olan ama hizmet kalitesiyle ilgilisi olmayan X’de giindem
olusturmak, reklam yapmak i¢in yazilan parazit olusturacak 3198 kelime hari¢ tutulmustur.
Bu kelimeler Ek 6°da verilmektedir. Bu kelimeler hari¢ tutulduktan sonra toplam 1 576 997
kelime ve 12 286 farkli kelime tespit edilmistir.

Anahtar kelimeler belirlenirken tekli frekanslari, ikili, tg¢li ve dortli kelime
kombinasyonlari, baglam icerisinde kullanim durumlari, birbirleriyle iliskileri;
Belediyelerin yetki ve sorumluluklari, kurulusu, organlari, yonetimi ve c¢alisma usul ve
esaslarin1 belirleyen, Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu, T.C. Resmi Gazete, 25531, 23
Temmuz 2004 tarihli 5216 sayili Kanun ve literatiirde bahsedilen Giimiis ve Koleoglu

(2002), Ardi¢ vd. (2004), Akgiil (2012), Bostanci ve Erdem (2016), Demirkol ve Dibek
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(2019) tarafindan gergeklestirilen ¢aligmalarda ortaya konulan belediye hizmet boyutlar

cercevesinde diizenlenmistir.

Tiirk¢e sondan eklemeli bir dil oldugu icin belirlenen anahtar kelime kokleriyle baslayan
diger kelimeler birlestirilerek frekanslari toplanarak kodlanmistir. Ornek olarak temiz
kelimesi igin anahtar kelime birlestirme Cizelgesi 3.6.’da verilmektedir. Diger anahtar

kelimeler icin birlestirmeler Ek-7’te verilmektedir.

Cizelge 3.6. Anahtar kelime birlestirme 6rnegi

Anahtar Kelime | Kelimeler Frekans
temizligi 417
temiz 350
temizlenmesi 100
tertemiz 74
temizleme 70
temizleyin 66
temizlemek 46
abbkenttemizlik 32
temizligin 32
temizleniyor 31

Temiz temizlige 31
temizlenmiyor 30
temizlensin 30
temizligini 29
temizlenmis 27
temizlendi 26
temizlenmesini 26
temizliyor 25
temizle 23
temizleseniz 23
temizlenir 21

Anahtar kelimelerin hizmet boyutuyla iligkisini gostermek i¢in kod haritas1 ve birliktelik
matrisleri ¢ikartilmistir. Su ve kanalizasyon hizmetiyle ilgili anahtar kelimelerin iligkisini
gosteren harita Resim 3.5.’de verilmektedir. Hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili diger haritalar
Ek-8"de verilmektedir.
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Resim 3.5. Su ve kanalizasyon hizmet kalitesi kod haritasi

Anahtar kelime birliktelik matrisi Cizelge 3.7’de verilmektedir. Diger matrisler Ek-9’da

verilmektedir.

Cizelge 3.7. Anahtar kelime birliktelik 6rnek ¢izelgesi

Sel Saya¢ | Yagmur | Sulama | Suya | Altyap: | Kanalizasyon | Lagim | Rogar | Susuz | Aski
Sel 0 2 423 122 230 186 64 14 22 27 594
Sayag 17 72 42 51 88 10 19 4 9 62 220
Yagmur 423 12 0 299 762 244 168 41 80 96 1154
Sulama 122 18 299 0 672 122 84 19 22 197 1338
Suya 230 50 762 672 0 302 223 69 65 217 2582
Altyap1 186 9 244 122 302 0 78 7 27 45 566
Kanalizasyon 64 11 168 84 223 78 0 24 34 41 431
Lagim 14 0 41 19 69 7 24 0 8 14 83
Rogar 22 5 80 22 65 27 34 8 0 15 154
Susuz 27 29 96 197 217 45 41 14 15 0 545
Aski 594 135 1154 1338 2582 566 431 83 154 545 0

Belirtilen yontemle belediye i¢cin 10 hizmet kalitesi boyutu ve bu boyutlar belirleyen 106

anahtar kelimeye ulasilmistir. Hizmet boyutlar1 ve bunlart olusturan anahtar kelimeler Ek-

10’da verilmektedir.
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3.4. \Web Arayiiziin Tasarlanmasi

Hizmet kalitesi boyutlarin1 gozlemleyebilmek igin Ol¢iim modeline bir web arayiiz
eklenmistir. Bu sayede ilgili anahtar kelimeler Tweetler i¢inde aranabilecek ve Tweetlerin
almis oldugu duygu analizi etiketleri ve degerleri kontrol edilebilinecektir. Boylelikle farkli
sektorler i¢in de Olglim modeli hizli bir sekilde uyarlanabilecektir. Olusturan anahtar
kelimelerinin elde edilen Tweetler arasinda aranmasi ve duygu analizi puanlarinin
getirilmesi, puanlarin ortalamalarinin alinmasi, etiket sayilarinin tespit edilmesi, kullanici
yetkilendirilmesinin yapilmasi, Tweet yiiklenebilmesi ve silinebilmesi, istenildiginde veri
tabaninin degistirilmesi web arayiiziin farkli sektorlere uyum saglamasinda kolaylik
saglayacag1 disiiniilmektedir. Onun i¢in web arayilize bu oOzellikler kazandirilmistir.

Kullanim durumlari Sekil 3.5.’te goriilmektedir.

Hizmet Kalitesi Olgiim Web Arayiizii Kullanim Durumu
s 3 o
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== g Ekleme ) ‘:_1" Yénetici b
. : J eeir =l kutamer )
{ N ~Igerir R g \ \ /
| Kullanict s e ioatits N - i
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) \ / Icem SN ;’/ Kullanier Nt
\_/ > Y
il fa \ siline: 7 {  stndat
Icem N . Kullanict /
—’ Y, ===t 28 P
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| Yetkil )
yOnem |\ Yetklendime |
\\. A Ng
) I A "N | Veri eklenirken
/ ‘\ { JSON \ 1D kontrolti
/ \____--># formathveri | apilir ve ayni
/ =4 Veri Ekleme |~ igerir T \_ o yap V!
A% \ -7\ / Rscnwoned veri eklenmez
// \\ M+ VeriYonetimi |- ~igeri \\_ //
\ ey
/ \
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Sekil 3.5. Hizmet kalitesi 6l¢lim web ara yiizli kullanim durumlari
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3.4.1. Sistem alt yap1 mimarisi

Sistem mimarisi Linux tabanli olarak tasarlanmistir. Linux 5.4.0-153 ¢ekirdegi tizerinde
Ubuntu 20.04 isletim sistemi yiiklenmistir. Isletim sisteminin Web sunucu haline
gelebilmesi i¢in Apache eklentisi, veri tabani yonetimi i¢in MySQL 8.0.34 ve web
sayfalarinin kullanict isteklerini sunucu tarafinda ¢alistirabilmesi i¢in web sayfalarindaki

betikler PHP 7.4 programlama dili ile kodlanmustir.

3.4.2. Veri tabam baglantisi

Ankara Biiyliksehir Belediyesinin bir genel amagli kullanmis oldugu @ankarabbld isimli X
adresi bir de istek, Oneri ve sikayetler i¢in kullanmis oldugu @mavimasa isimli X adresi
bulunmaktadir. Iki hesap igin de ayr1 ayri ve birlikte ii¢ farkli duygu analizi yapilmistir.
Boylelikle dokuz farkli veri tabani olusturulmustur. Veri tabani isimleri ve veri tabanlarina

kayith Tweet sayilar1 Cizelge 3.8.’de verilmektedir.
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Cizelge 3.8 Sistem veri taban1 ve internet site adresleri

Veri Tabani Ismi Tweet | internet Site Adresi

Sayisi
Ankarabbldmodell 148462 | ankarabbldmodell.erhan.sistem.io
Ankarabbldmodel2 89927 | ankarabbldmodel2.erhan.sistem.io
Ankarabbldmodel3 400969 | ankarabbldmodel3.erhan.sistem.io
Mavimasamodell 36518 | mavimasamodell.erhan.sistem.io
Mavimasamodel?2 35781 | mavimasamodel2.erhan.sistem.io
Mavimasamodel3 79084 | mavimasamodel3.erhan.sistem.io
Ankarabbldvemavimasamodell | 146150 | ankarabbldvemavimasamodell.erhan.sistem.io
Ankarabbldvemavimasamodel2 | 148824 | ankarabbldvemavimasamodel2.erhan.sistem.io
Ankarabbldvemavimasamodel3 | 463886 | ankarabbldvemavimasamodel3.erhan.sistem.io

Bu veri tabanlarinin alt alan isimlerinde ¢alisabilmesi igin gerekli ayar dosyasi Ek-11’de

verilmektedir.

3.4.3. Kullanic1 kaydi ve yetkilendirmesi

Duygu analizi yapilmis Tweetlerin goriintiilenmesi, yeni Tweet yiiklenmesi ve istenilen
Tweetlerin silinmesi i¢in farkli yetkilerle yetkilendirilmis kullanici kaydinin yapilmasi
gerekmektedir. Bu sebeple kullanici eklenirken bir yetkilendirme sayfasi olusturulmustur.
Kullanici yetkilendirme sayfasi sistem yOneticisi tarafindan eklenen kullanicinin yetkilerini
belirlemektedir. Ug farkli yetkilendirme tipi bulunmaktadir. Kullanici ad1 olarak kullanicinin
e-posta adresi kullanilmaktadir. Sifre policesi olarak en az sekiz karakterli bir giivenlik
poligesi belirlenmistir. Kullanici kaydi sayfasinin kodlar1 Ek-12’de yetkilendirme sayfasinin
kaynak kodlar1 da Ek-13’te verilmektedir. Yeni kullanici ekleme penceresi Resim 3.6.’da

goriilmektedir.
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Yeni Kullanici Ekle

Kullanici Bilgileri

E-Posta 1
sifre: -
Kullanici Yetkileri: J Admin Yetkisi

[ Tweet Degerlendirme

[ Tweet Cevaplanni Degerlendirme

Resim 3.6. Yeni kullanici ekleme ekran goriintiisii

Sistemde kayitli kullanicilar Resim 3.7.’de oldugu gibi goriilmektedir. Kullanici sayisinin
artmasi diisliniilerek kullanicilar arasinda arama yapilabilmektedir. Yonetici yetkisine sahip

kullanici diger kullanicilar1 yonetebilmektedir.

Kullanicilar
Ara: Sirala D v Desc v

D Name Admin type Actions

19 asli@gazi.edu.tr {"admin":0,"TiwittP":1,"TiwittCP".0} ﬂ
18 nhcakir@gazi.edu.tr {"admin":0, TiwittP":1,"TiwittCP". 0} ﬂ
17 mehmet bas@hbv.edu.tr {"admin":0,"TiwittP":1,"TiwittCP".0} ﬂ
16 nursal@gazi.edu.tr {"admin":0."TiwittP":1,"TiwittCP".0} G ﬂ
15 mdemir@sinop.edu tr {"admin":1,"TiwittP"1,"TiwittCP" 1} ﬂ
13 erhan sur@gazi.edu tr {"admin".0. " TiwittP".0,"TiwitiCP" 0} ﬂ
12 erhansur@msn.com {"admin":1, TIwittP":1, "TIwWittCP" 1} ﬂ
1 erhansur@sinop.edu.tr {"admin":1, " TiwittP"1,"TiwitiCP": 1} ﬂ
9 erhansur@gmail.com {"admin":1, TIwittP":1, "TIwWttCP" 1} ﬂ

Resim 3.7. Kullanici yonetimi ekran goriintiisii

3.4.4. Tweet yonetimi

Sistemde kayitli Tweetlerin goriintiilenmesi, silinmesi ve yeni Tweetlerin yliklenmesi igin
gelistirilen kisim Tweet yonetim kismidir. Bu kisim i¢in iki farkli sayfa hazirlanmistir.
Tweetlerin listelenmesi i¢in olusturulan sayfanin kaynak kodlari EK-14’te verilmektedir.
Tweetler listelenirken sahip olduklari kimlik numarasina gore siralanabilmektedir. Bu
sayfada da Tweetler arasinda arama yapilabilmektedir. Istenilen Tweet silinebilmektedir.
Tweetler JSON formatinda sisteme kaydolduklarindan dolayr dizi formatinda

goriintiilenmektedir. Tweet listeleme sayfasinin goriinimii Resim 3.8.’de verilmektedir.
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Sisteme Kayith Tweet

Resim 3.8. Tweet listeleme ekran goriintilisti

Sisteme Tweet dosyasi yiiklerken aynm1 Tweetlerin tekrar yliklenmemesi i¢in yiiklii olan
Tweetlerin kimlik numaras1 ile karsilagtirma yapilmaktadir. Kimlik numaralarinin sistemde
sirali olarak bulunmamasindan dolayr karsilastirmada dogrusal algoritma kullanilmistir.
Sayfanin kaynak kodlar1 Ek-15’te verilmektedir. Tweet yiikleme ekran goriintiisii Resim

3.9.’da verilmektedir.

Tweet Dosyasi Yikle

Hedef Hesap Kullamc 1D

Diosya Seg | Dosya secilmedi

Resim 3.9. Tweet yiikleme ekran goriintiisii

3.4.5. Tweet analizi

Tweetler sisteme kaydedilirken duygu analizi puanlariyla birlikte kaydedilmektedir. Tweet
analizi sayfasinda anahtar kelimeye gore yapilan arama neticesinde listelenen Tweetler ve
Tweetlerin duygu analiz puanlar gelmektedir. Tweetler listelendikten sonra ilgili Tweetlerin
olumlu, olumsuz ve nétr duygu analiz puan ortalamalari ve sadece etiket duruma gore
ortalamalar1 sayfada yer almaktadir. Azure Duygu Analizi olumlu, olumsuz ve nétr
haricinde duygu analizine karisik etiketli duygu durumu da eklemistir. Bu sebeple yapilan

analizde karisik duygu durumu ekli ve hari¢ analiz yapilmaktadir.

Tweet metinleri sisteme karakter dizisi olarak kaydedildigi i¢in bazi kelimelerde arama
yapilirken kelimenin kendisini iceren ama kelimeden farkli olan sonuglarin analize dahil
olmamasi i¢in bosluk karakteri ayirt edici olarak kullanilmistir. Ornegin imar hizmetleriyle

ilgili olan ada kelimesi sistemde aranirken kelimenin sonunda bosluk karakteri olmazsa
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icerisinde adam kelimesi gecen Tweetler de arama sonuglarinda gelebilmektedir. Bu
durumun Oniine gecebilmek i¢in anahtar kelime aramasinda kelimelerin oldugu gibi

aranabilmesi i¢in bosluk karakteri kullanilmistir.

Hizmet kalitesi boyutlarini birden fazla anahtar kelime olusturdugu i¢in ve bu anahtar
kelimelerin ayni Tweetlerde bulunabilecegi disiiniildiigiinden anahtar kelimeler ilgili
Tweetler icerisinde aranirken “veya” ve “ve” kosulu kullanilmistir. Boylelikle hizmet
kalitesi boyutunu olusturan kelimeler bir arada analiz edilebilmektedir. Tweet analiz

sayfasinin kaynak kodlar1 Ek-16"da verilmektedir.

3.4.6. Ana sayfa tasarimi

Tweet yonetimi, kullanici yonetimi ve Tweet analizlerine ulasabilmek i¢in bu sayfalarinin
baglant1 adreslerinin oldugu bir sayfa tasarimi gergeklestirilmistir. Kullanici girig yaptiktan
sonra bu sayfaya yonlendirilmektedir. Bu sayfanin kaynak kodlar1 Ek-17’de verilmektedir.

Sayfanin ekran goriintiisii Resim 3.10.’da verilmektedir.

erhansur@msn.com

@ Olcim Ekrani

© Tweet Yonetimi < Ankarabbld ve Mavimasa Duygu Analizi Model-3 Hizmet Kalitesi Degerlendirme Ekrani
3 Kullanicilar

" s 9 463886

@ Tweet Dederiendirme < Kayitl Kullanicilar Kayith Tweet Sayisi

W Tweet Cevaplan Dederlendirme o 5]
<

0 Tweet Analizleri

Resim 3.10. Ana sayfa ekran goriintiisii



4. BULGULAR

Elde edilen Tweetler duygu analizi yapildiktan sonra model basariminin ortaya konulmasi
icin ayrintilart agiklanan (Bkz. Boliim 2.6.1) Prabowo ve Thelwall (2009) ve Harfoushi vd
(2018)’in ortaya koydugu karisiklik matrisi olusturulmustur. @ankarabbld ve @mavimasa
hesaplari i¢in ti¢ farkli duygu analizi yapilmistir. Karigiklik matrislerini olusturan Tweetler
Ek-18’de verilmektedir. Model-1 i¢in karisiklik matrisi Cizelge 4.1.’de verilmektedir.

Cizelge 4.1. Model-1 karigiklik matrisi

Tahmin Degerleri

Gergek
Degerler

Olumlu | Notr | Olumsuz
32 1 0
9 29 4
7 16 48

Bu matrise gore Prabowo ve Thelwall (2009)’a gore hesaplanan degerler, Cizelge 4.2.’de
verilmektedir, Harfoushi vd. (2018)’ne gore hesaplanan degerler Cizelge 4.3.’de

verilmektedir.

Cizelge 4.2. Model-1 Prabowo ve Thelwall (2009)’a gore hesaplanan degerler

Dogruluk 0,746923
Kesinlik 0,9697
Duyarlik 0,58182
F1 0,72727

Cizelge 4.3. Model-1 Harfoushi vd. (2018)’e gore hesaplanan degerler

Dogruluk

0,74658

Kesinlik

0,74006
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Model-2 i¢in karisiklik matrisi Cizelge 4.4.’de verilmektedir.

Cizelge 4.4. Model-2 karigiklik matrisi

Tahmin Degerleri
Olumlu | Notr | Olumsuz
» E, 38 2 0
[
g% 10 39 1
oA 10 13 49

Bu matrise gore Prabowo ve Thelwall (2009)’a gore hesaplanan degerler, Cizelge 4.5.’te
verilmektedir, Harfoushi vd. (2018)’ne gore hesaplanan degerler Cizelge 4.6.’da

verilmektedir.

Cizelge 4.5. Model-2 Prabowo ve Thelwall (2009)’a gore hesaplanan degerler

Dogruluk 0,77679
Kesinlik 0,95

Duyarlik 0,62295
F1 0,75248

Cizelge 4.6. Model-2 Harfoushi vd. (2018)’e gore hesaplanan degerler

Dogruluk

0,77778

Kesinlik

0,7858

Model-3 i¢in karigiklik matrisi Cizelge 4.7.’de verilmektedir.

Cizelge 4.7. Model-3 karigiklik matrisi

Tahmin Degerleri
Olumlu | Nétr | Olumsuz
= 43 2 0
g 'S 11 35 1
oA 5 11 68

Bu matrise gore Prabowo ve Thelwall (2009)’a gore hesaplanan degerler, Cizelge 4.8.’de
verilmektedir, Harfoushi vd. (2018)’'ne gore hesaplanan degerler Cizelge 4.9.°da
verilmektedir.



Cizelge 4.8. Model-3 Prabowo ve Thelwall (2009)’a gore hesaplanan degerler

Dogruluk 0,86047
Kesinlik 0,95556
Duyarlik 0,72881
F1 0,82692

Cizelge 4.9. Model-3 Harfoushi vd. (2018)’e gore hesaplanan degerler

Dogruluk

0,82955

Kesinlik

0,8145

Bolim 3.4.2°de agiklanan veri tabanlarindaki Tweetler Bolim 3.3’te ortaya konulan hizmet
kalitesi boyutlarini ifade eden anahtar kelimeler Boliim 3.4.5°te belirtilen Tweet analizine
gore olusturulan web arayilizde analiz edilmistir. 10 hizmet boyutunu olusturan anahtar
kelimeler i¢in olumlu, olumsuz ve nétr Tweetler belirlenmistir. Tweetlerin olumlu, olumsuz
ve notr puanlarinin ortalamalari hesaplanmistir. Tweetler 0-1 puan arasinda etiketlenirken
duygu kutbu ne kadar yiiksekse 1’e o kadar yakin puanlanmaktadir. Bu durum o tweetin
gliclii bir duygu icerdigini gostermektedir. Bu sebeple ayrica sadece kendi etiket grubu
igerisinde de ortalamalar1 hesaplanmustir. [lgili anahtar kelimedeki Tweet say1s1 kendi etiket
grubu icerisindeki ortalamayla carpilarak hizmet kalitesi i¢in bir puan olusturulmustur.
Tweetlerin aldiklar1 puanlardan dolayr sayr olarak karsilagtirirken puan olarak da

karsilastirilmasina olanak saglamak i¢in yapilmaistir.

Ankarabbldmodell.erhan.sistem.io adresindeki veri tabanina gore sonuglar Cizelge 4.10.’de

verilmektedir. Ayrintili veriler Ek-19’da verilmektedir.
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Cizelge 4.10. Ankarabbldmodell hizmet kalitesi 61¢iim sonuglari

Toplam Negatif | Pozitif Notr Toplam Toplam Tonlam Notr
Hizmet Boyutari P Tweet | Tweet | Tweet Negatif Pozitif p
Tweet Puan
Sayis1 Sayisi Sayist Puan Puan
Cenaze Hizmetleri 317 147 36 131 119,51 25,2 107,81
Kirsal Kalkinma 495 151 100 244 118,2 71.9 204,22
Hizmetleri
itfaiye Hizmetleri 180 68 44 67 53,6 31,76 58,156
Su ve Kanalizasyon 5427 2426 771 2207 1965 589,81 1869,32
Hizmetleri
Sosyal Hizmetler 16390 | 7064 | 2766 | 6505 | 56653 | 2052,37 5425,17
Hafriyat Hizmetleri 521 275 50 196 2257 38,4 166,6
Denetim Hizmetleri 1494 934 98 456 772,4 70,462 378,48
Cadde-Sokak-Yol Bakim | 19,6/ | 9507 | 2282 | 7001 | 7520 169552 6652,64
Onarmm Hizmetleri
imar Hizmetleri 602 283 57 262 219 39,501 221,12
Ulasim Hizmetleri 15034 7408 1832 5748 5985,6 1330,03 4782,33
Toplam 59924

Ankarabbldmodel2.erhan.sistem.io adresindeki veri tabanina gore sonuglar Cizelge 4.11.’de

verilmektedir.

Cizelge 4.11. Ankarabbldmodel2 hizmet kalitesi 61¢iim sonuglari

Toblam Negatif | Pozitif Notr Toplam | Toplam | Toplam
Hizmet Boyutlari P Tweet Tweet | Tweet Negatif | Pozitif Notr
Tweet
Say1si Say1si Say1si Puan Puan Puan
Cenaze Hizmetleri 224 39 56 113 33,3 445 96,38
Kirsal Kalkinma Hizmetleri 300 28 112 146 23,3 90,2 121,61
Itfaiye Hizmetleri 102 14 41 40 12,3 34,5 31,84
Su ve Kanalizasyon
Hizmetleri 2615 587 494 1371 476 390,7 1163,97
Sosyal Hizmetler 7574 1541 2139 3382 12744 | 17304 | 2820,58
Hafriyat Hizmetleri 311 75 51 167 63,9 41,7 145,95
Denetim Hizmetleri 800 328 114 307 268,6 87,6 247,13
Cadde-Sokak-Yol Bakim
Onarim Hizmetleri 12368 2638 2651 6260 2186,9 | 2147,3 | 542742
Imar Hizmetleri 374 80 58 221 62,4 46,4 195,14
Ulasim Hizmetleri 1666,5
3 9703 2240 2060 | 4768 | 18547 4 4033,72
Toplam 34371

Ankarabbldmodel3.erhan.sistem.io adresindeki veri tabanina gore sonuglar Cizelge 4.12.de

verilmektedir.




Cizelge 4.12. Ankarabbldmodel3 hizmet kalitesi 61¢iim sonuglari
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Toplam Negatif | Pozitif Notr Toplam | Toplam | Toplam
Hizmet Boyutlari P Tweet Tweet | Tweet Negatif | Pozitif Notr
Tweet
Sayis1 Sayisi Sayis1 Puan Puan Puan
Cenaze Hizmetleri 817 209 155 399 166,364 121,3 337,1
Kirsal Kalkinma Hizmetleri 4502 129 464 3855 105,135 336,8 3427,0
Itfaiye Hizmetleri 686 104 168 382 87,88 134,4 336,16
Su ve Kanalizasyon 16683 | 3255 3670 | 8976 | 266259 | 2987,3 | 7836,0
Hizmetleri
Sosyal Hizmetler 44765 9718 9199 23089 | 8075,658 | 7294,8 | 20087,4
Hafriyat Hizmetleri 1395 391 168 778 330,004 136,75 | 690,864
Denetim Hizmetleri 4106 1759 459 1589 1489,873 | 362,15 1344,2
Cadde-Sokak-Yol Bakim 44151 | 11228 | 8167 | 22121 | 95438 | 65744 | 19377.9
Onarim Hizmetleri
Imar Hizmetleri 2996 440 257 2234 339,24 192,23 2053
Ulasim Hizmetleri 35756 8574 7130 17951 7159,29 5732,5 | 15527,6
Toplam 155857

Mavimasamodell.erhan.sistem.io adresindeki veri tabanina gore sonuglar Cizelge 4.13.’de

verilmektedir.

Cizelge 4.13. Mavimasamodell hizmet kalitesi 6l¢iim sonuglari

Toblam Negatif | Pozitif Notr Toplam | Toplam | Toplam
Hizmet Boyutlari T P Tweet Tweet | Tweet Negatif | Pozitif Notr
weet
Sayisi Sayisi Sayisi Puan Puan Puan
Cenaze Hizmetleri 119 38 26 54 28,31 20,07 46
Kirsal Kalkinma Hizmetleri 65 8 14 43 5,92 11,24 40,5
itfaiye Hizmetleri 25 6 7 12 5,01 4,52 10,6
Su ve Kanalizasyon 1660 378 345 932 306,55 | 2735 | 83227
Hizmetleri
Sosyal Hizmetler 2778 849 554 1361 674,955 437,1 | 1184,07
Hafriyat Hizmetleri 333 101 56 176 85,648 448 159,8
Denetim Hizmetleri 532 196 117 216 151,9 92,7 186,62
Cadde-Sokak-Yol Bakim 7960 2156 1529 | 4246 | 1748516 | 1221,6 | 37916
Onarmm Hizmetleri
[mar Hizmetleri 174 36 35 102 29,556 29,61 93,7
Ulasim Hizmetleri 6921 1873 1363 3659 1498,4 1079,4 3219,9
Toplam 20567

Mavimasamodel2.erhan.sistem.io adresindeki veri tabanina gore sonuglar Cizelge 4.14.°de

verilmektedir.
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Cizelge 4.14. Mavimasamodel2 hizmet kalitesi 6l¢iim sonuglari

Toplam Negatif | Pozitif Notr Toplam | Toplam | Toplam
Hizmet Boyutlari P Tweet Tweet | Tweet Negatif | Pozitif Notr
Tweet
Sayis1 Sayisi Sayis1 Puan Puan Puan
Cenaze Hizmetleri 112 33 22 50 25,44 18,1 43,45
Kirsal Kalkinma Hizmetleri 57 4 13 36 3,8 10,8 34,2
Itfaiye Hizmetleri 25 6 6 13 5,01 3,858 11,5
Su ve Kanalizasyon 1627 335 301 920 | 28341 | 2447 | 820,64
Hizmetleri
Sosyal Hizmetler 2723 127 477 1341 605,59 391,6 1169,3
Hafriyat Hizmetleri 331 91 49 179 78,16 41,16 162,3
Denetim Hizmetleri 529 165 93 216 134,9 80,166 186,6
Cadde-Sokak-Yol Bakim 7816 | 1838 | 1343 | 4178 | 15659 | 1116 | 3739,31
Onarim Hizmetleri
Imar Hizmetleri 167 28 32 101 24,6 28,16 92,5
Ulasim Hizmetleri 6771 1649 1164 3561 1371,9 967,2 3137,2
Toplam 20158

Mavimasamodel3.erhan.sistem.io adresindeki veri tabanina gore sonuglar Cizelge 4.15.’te

verilmektedir.

Cizelge 4.15. Mavimasamodel3 hizmet kalitesi 6l¢lim sonuglari

Toblam Negatif | Pozitif Notr Toplam | Toplam | Toplam
Hizmet Boyutlari T P Tweet Tweet | Tweet Negatif | Pozitif Notr
weet
Sayisi Sayisi Sayisi Puan Puan Puan
Cenaze Hizmetleri 262 72 40 138 55,08 31 117,7
Kirsal Kalkinma Hizmetleri 137 13 18 99 11,7 13,95 92,3
itfaiye Hizmetleri 63 15 12 32 13,3 8,544 27,7
Su ve Kanalizasyon 4179 900 794 2208 | 7551 | 647,11 | 203373
Hizmetleri
Sosyal Hizmetler 7636 2285 1168 3594 1907,9 915,71 | 3108,81
Hafriyat Hizmetleri 625 210 69 321 182,07 54,4 287,6
Denetim Hizmetleri 1393 744 126 438 653,9 97,3 373,6
Cadde-Sokak-Yol Bakim 20019 | 6990 | 2466 | 9445 | 6179.16 | 19604 | 83588
Onarmm Hizmetleri
Imar Hizmetleri 328 46 36 233 38,18 27,5 206,2
Ulasim Hizmetleri 14392 4362 2109 7086 3685,8 1691,4 6143,5
Toplam 49034
Ankarabbldvemavimasamodell.erhan.sistem.io adresindeki veri tabanina goére sonuglar

Cizelge 4.16.’da verilmektedir.




Cizelge 4.16. AnkarabbldveMavimasamodell hizmet kalitesi 6l¢iim sonuglari
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Toplam Negatif | Pozitif Notr Toplam | Toplam | Toplam
Hizmet Boyutlari P Tweet Tweet | Tweet Negatif | Pozitif Notr
Tweet
Sayis1 Sayisi Sayis1 Puan Puan Puan
Cenaze Hizmetleri 382 166 52 160 134,6 39,1 134,4
Kirsal Kalkinma Hizmetleri 404 143 12 189 111,6 53,568 161,0
Itfaiye Hizmetleri 160 66 34 59 52,47 22,576 50,9
Su ve Kanalizasyon 5166 2336 693 2119 | 19015 | 5356 | 18159
Hizmetleri
Sosyal Hizmetler 13440 5939 2135 5323 4780,8 1601 4450
Hafriyat Hizmetleri 744 341 91 312 282 71,34 273,31
Denetim Hizmetleri 1505 918 176 405 752,76 134,64 337,3
Cadde-Sokak-Yol Bakim 23180 | 9978 | 3096 | 10035 | 813207 | 23684 | 85999
Onarim Hizmetleri
Imar Hizmetleri 659 286 76 296 223,08 56,544 257,52
Ulasim Hizmetleri 18351 8108 2537 7644 6543,1 1930,6 6489,7
Toplam 63991

Ankarabbldvemavimasamodel2.erhan.sistem.io adresindeki veri tabanina gore sonuglar

Cizelge 4.17.’de verilmektedir.

Cizelge 4.17. AnkarabbldveMavimasamodel2 hizmet kalitesi 6l¢lim sonuglari

Toblam Negatif | Pozitif Notr Toplam | Toplam | Toplam
Hizmet Boyutlari T P Tweet Tweet | Tweet Negatif | Pozitif Notr
weet
Sayisi Sayisi Sayisi Puan Puan Puan
Cenaze Hizmetleri 394 99 93 180 79,101 72,819 150,84
Kirsal Kalkinma Hizmetleri 412 51 126 223 41,6 101 191,557
itfaiye Hizmetleri 156 29 55 66 24,1 45,155 54,384
Su ve Kanalizasyon 5526 1255 1126 | 2929 | 1017,8 | 89517 | 2542,37
Hizmetleri
Sosyal Hizmetler 14697 4011 3423 6621 3260,9 2711 5601,3
Hafriyat Hizmetleri 697 194 110 367 163,34 90,09 325,896
Denetim Hizmetleri 1577 658 229 593 537,5 183,2 492,19
Cadde-Sokak-Yol Bakim 22619 | 5544 4363 | 11492 | 4612,6 | 35383 | 10066,9
Onarimm Hizmetleri
Imar Hizmetleri 646 139 103 385 112,3 84,254 | 339,955
Ulasim Hizmetleri 18235 4783 3420 9072 3931,6 2753,1 | 7801,92
Toplam 64959

Ankarabbldvemavimasamodel3.erhan.sistem.io adresindeki veri tabanina goére sonuglar

Cizelge 4.18.’de verilmektedir.
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Cizelge 4.18. AnkarabbldveMavimasamodel3 hizmet kalitesi 6l¢iim sonuglari

Toplam Negatif | Pozitif Notr Toplam | Toplam | Toplam
Hizmet Boyutlari P Tweet Tweet | Tweet Negatif | Pozitif Notr
Tweet
Sayis1 Sayisi Sayis1 Puan Puan Puan
Cenaze Hizmetleri 1022 270 189 511 212,22 147,42 430,2
Kirsal Kalkinma Hizmetleri 4638 161 477 3943 131,3 346,3 3509,2
Itfaiye Hizmetleri 730 118 174 409 99 137,9 358,6
Su ve Kanalizasyon 19469 | 3951 4207 | 10486 | 32279 | 34118 | 9164,7
Hizmetleri
Sosyal Hizmetler 50093 11606 10102 25639 9574,9 7970,4 | 22280,2
Hafriyat Hizmetleri 1869 538 232 1025 455,6 187,4 914,3
Denetim Hizmetleri 5115 2230 592 1951 1879,8 466,4 1652,4
Cadde-Sokak-Yol Bakim 57897 | 15779 | 10058 | 28892 | 134437 | 80765 | 25367.1
Onarim Hizmetleri
Imar Hizmetleri 3274 493 301 2412 383,5 229,6 22118
Ulasim Hizmetleri 47119 12006 8868 23683 9988,9 7121 20509,4
Toplam 191226

Dokuz veri tabanindaki

Tweet analizleri Cizelge 4.19.°de karsilastinlmistir. Veri

tabanindaki Tweet sayisinin anahtar kelimeleri iceren Tweetlere oranlanmasiyla ilgili Tweet

ylizdesi bulunmaktadir.

Cizelge 4.13. Model karsilastirma gizelgesi

. . Tgili Tlgili Negatif | Pozitif | Notr

\T/fvgefzt:‘yﬁ?dakl T%plam T\%veet ' T\?vgeitt Tf/)vezzt I'I\'Iv(\)/teet

Tweet | Yiizdesi | Sayisi Sayis1 | Sayisi
Ankarabbld ve Mavimasa Model-3 463874 155998 | 33,63% | 36389 | 29478 | 82362
Ankarabbld Model-3 400969 128723 | 32,10% | 27809 | 25118 | 68857
Ankarabbld ve Mavimasa Model-2 148824 51863 | 34,85% | 12837 | 10771 | 25771
Ankarabbld Model-1 148462 48570 | 32,72% | 21682 | 6664 | 20073
Ankarabbld ve Mavimasa Model-1 146150 51127 | 34,98% | 21770 | 7392 | 21799
Ankarabbld Model-2 89927 26214 | 29,15% | 5907 6485 | 13822
Mavimasa Model-3 79084 37344 | 47,22% | 11454 | 5481 | 18220
Mavimasa Model-1 36518 15846 | 43,39% | 4181 3272 8333
Mavimasa Model-2 35781 15519 | 43,37% | 3597 2847 8163
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5. TARTISMA

Bu tez kapsaminda duygu analizi ve metin madenciligi teknikleri kullanilarak yeni bir
hizmet kalitesi 6l¢iim modeli Onerilmistir. Teorik Onerinin uygulanabilirligini ortaya
koyabilmek i¢in bir prototip gelistirilmistir. Prototipin gelistirildigi alan hizmet kalitesi
caligmalarina uygun olmasi ve literatiirde bu alanda ¢ok fazla ¢calisma olmamasi sebebiyle
Ankara Biiyliksehir Belediyesi se¢ilmistir. Segilen belediyenin hizmet kalitesi 6diilii almas1
ve iyi bir veri kaynagi olmasi nedeniyle modelin uygulanmasi acisindan uygun olacagi
diisiiniilmektedir. Onerilen yeni modelin ilk asamas1 duygu analizi ve metin madenciligi
uygulanacak veri kaynaginin secilmesi ve verinin elde edilmesidir. Uygulama alani olarak
belediye secildiginden vatandaslarin dogrudan X {izerinden belediye ile iletisime gegmesi
sebebiyle veri kaynagi olarak X segilmistir. Belediyenin X hesaplarina 2016-2022 yillar
arasinda gonderilen 463886 tweet elde edilmistir. Onerilen modelin ikinci asamasi ise elde
edilen veriye metin madenciligi tekniklerinin uygulanarak hizmet kalitesi boyutlarinin ve
ilgili anahtar kelimelerin ¢ikartilmasidir. Bu asamada MAXQDA programi kullanilarak
analiz yapilmistir. Kullanicilarin gonderdigi tweetler sadece hizmet kalitesiyle ilgili
gonderilmeyip reklam, pazarlama, propaganda amagh da gonderildigi i¢cin 3803 kelime
parazit olusturmamasi i¢in hari¢ tutulmustur. Anahtar kelimeler belirlenirken kelime
frekanslar1 ve ikili, Gi¢lii, dortlii kelime kombinasyonlar1 ve birlikte kullanilma durumlari
analiz edilmistir. Bu asamalarda kelime birliktelik haritalar1 ve birlikte olusum matrisleri
olusturulmustur. Bu islem sonucunda 10 hizmet kalitesi boyutu ve bu boyutlar1 olusturan
106 kelime ortaya c¢ikartilmistir. Son asamada anahtar kelimeleri igeren tweetlere duygu
analizi yapilarak belediyenin hizmet kalitesi ortaya konulmaya ¢aligilmistir.

Ankete dayali gergeklestirilen SERVQUAL modelinde bes hizmet kalitesi boyutu
bulunmaktadir. Bu model perakende sektoriinde hizmet veren dort sektdrden hizmet almig
200 kisiyle gelistirilmistir (Parasuraman vd., 1985). Ayrica operasyonel hatalar (Carman,
1990) ve uyarlama zorluklarinin yani sira veri toplama ve isleme yontemi de giiniimiiz

teknolojilerinin ardinda kalmistir.

Bu sebeplerden dolay1 arastirmacilar Boliim 2.6.2°de verilen Cizelge 2.37’de 6zetlenen yeni
hizmet kalitesi Ol¢lim modelleri Onermislerdir. Bu c¢alismalarda Oneri olarak metin
madenciligi, duygu analizi tekniklerinin kullanilabilirlikleri tartisilmistir. Arastirmacilar

duygu analizini kullanarak c¢esitli sektorlerde hizmet kalitesi Olglimii gergeklestirerek
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geleneksel modellerle karsilagtirmiglardir. Duygu analizinin uygulanabilir oldugu, yenilik¢i
bir yontem oldugunu arastirmalarinin sonucunda dile getirmislerdir (Martin-Domingo vd.,
2019). Bu tez kapsaminda literatiirdeki hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinde kullanilan iki
teknik birlikte kullanilarak hizmet kalitesi boyutlar1 ve onlar1 temsil eden anahtar kelimeleri
cikartilarak daha giiglii hale getirilmistir. Ayrica gelistirilen prototip ile web ara yilizden
istenilen anahtar kelimeler aranabilmekte ve ilgili tweetler gozlenebilmektedir. Bu sayede
hizmet kalitesi boyutlar1 ve hizmet tiirleri de tek basina degerlendirilebilir olmustur. Hizmet
kalitesiyle 1ilgili aksayan yoOnlerin tespit edilmesinde daha ayrintili sonuglar elde

edilmektedir.

Onerilen modelin Ankara Biiyiiksehir Belediyesine uygulanmasiyla ortaya ¢ikartilan hizmet
kalitesi boyutlar literatiirdeki hizmet kalitesi ¢alismalarinda ortaya konulan boyutlarla
benzerlikler tasimakla birlikte farkliliklari da mevcuttur. Ornegin Ardig vd., (2004)
tarafindan yapilan ¢alismada cenaze hizmetleri, itfaiye hizmetlerinden bahsedilmezken yol,
cadde bakim onarim hizmetleri ve imar hizmetleri birlestirilmistir. Benzer sekilde Usta ve
Memis (2010) tarafindan yapilan calismada yol, cadde bakim onarim hizmetleri, cenaze
hizmetleri, itfaiye hizmetleri, kirsal kesim hizmetleri, denetim hizmetleri boyutlarinin
incelenmedigi, sosyal hizmetlerin, fiziksel Ozelliklerin imar hizmetlerinin incelendigi
goriilmektedir. Saez (2011) tarafindan yapilan ¢aligmalarda hizmet kalitesi boyutu olarak
sadece SERVQUAL ve SERVPERF modellerine olan bes boyutun dikkate alindigi,
Alizadeh ve Kianfar (2013) tarafindan yapilan ¢aligmada ise birgok hizmet boyutunun kent

hizmetleri yonetimi boyutunda birlestirildigi goriilmektedir.
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6. SONUC VE ONERILER

Kullanim oranlariin giinden giine artmasi ve insanlarin aldiklar1 hizmet kalitesini sosyal
medyada yazili olarak ifade etmeleri goz Oniine alindiginda metin madenciligi ve duygu
analizi caligmalarmin artacagi disiiniilmektedir. Metin madenciligi ve duygu analizi
calismalarinin yillar igerisindeki artis1 da bu goriisii destekler niteliktedir. Bu sebeple duygu
analizi ve metin madenciliginin birlikte kullanildig1 bu tezin literatiirde 6énemli bir yer

alacagi diisiiniilmektedir.

Bu tez kapsaminda Ankara Biiyiiksehir belediyesinin sahip oldugu iki resmi X hesabina
gonderilen Tweetlerden biiyiiksehir belediye kanunu ve literatiirde bahsedilen ilgili
caligmalar ¢er¢evesinde metin madenciligi yontemiyle hizmet kalitesini 6lgmek i¢in anahtar
kelimeler ¢ikartilmistir. Belirlenen hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili gonderilen Tweetlerin
duygu analizi yapilmistir. Boylelikle belediyenin hizmet kalitesi belirlenmeye calisilmistir.
Gelistirilen web arayliz, hizmet kalitesini belirleyen kelimelerin Tweetler igerisinde
aranmasini ve sonuglarin gézlenmesini saglamaktadir. Hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili
belirlenen anahtar kelimeler tek tek veya grup seklinde web arayiiz analiz kisminda
aranabilmektedir. Hizmet kalitesini belirleyen kelimelerin Tweet igerisinde birlikte gegme
durumlart digiiniilerek birlikte arama o6zelligi eklenmistir. Boylelikle hizmet Kalitesini
olusturan anahtar kelimeler ayri ayri arandiginda hizmet boyutunu ortaya ¢ikartmak igin

duygu analizi yapilan ayn1 Tweetlerin birden fazla kez analize katilmasi dnlenmistir.

Elde edilen verilerden metin madenciligi ile 106 anahtar kelime ve bu anahtar kelimelerin
olusturdugu 10 hizmet kalitesi boyutu ortaya ¢ikarilmistir. Bu boyutlar icerisinde X’de en
fazla cadde, sokak, yol bakim ve onarmmyla ilgili Tweetler atildigi gézlenmistir.
Kullanicilart daha fazla ilgilendiren konularin X’de daha fazla ifade edildigi diisiiniiliirse bu
hizmet boyutunun digerlerinden daha 6nemli oldugu géziikmektedir. Bu baglamda 6nem
sirasina gore belediyenin hizmetleri sosyal hizmetler, ulasim hizmetleri, su ve kanalizasyon
hizmetleri, denetim hizmetleri, kirsal kalkinma hizmetleri, imar hizmetleri, hafriyat

hizmetleri, cenaze hizmetleri, itfaiye hizmetleri olarak siralanabilir.

Metin madenciligiyle yapilan anahtar kelime c¢ikarma yonteminde hizmet kalitesi

boyutlartyla ilgili olarak Biiyiiksehir Belediye Kanunlarinda veya literatiirde belediye
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hizmetleriyle ilgili yapilan c¢alismalarda karsilasiimayan kelimelere rastlanilmistir. Bu

bh 13

kelimelerden bazilar1 “otobus”, ‘“numarali”, “asvalt”, “harfiyat”, gibi yanlis yazimdan

J% ¢

kaynaklanan kelimeler, bazilar1 konusma dilinde kullanilan “késtebek”, “cukur”, “camur”,
“yama”, “toz” gibi kelimeler, bazilar1 ise hizmet kalitesinin cografi sartlariyla ilgili “tuz”,
“kiireme” gibi kelimelerdir. Gergeklestirilen yontemin bu agidan literatiire yeni bir bakis
kazandiracag: disiiniilmektedir. Hizmet kalitesinin belirlenmesinde de daha ayrintili bir

sonu¢ ¢ikarmasi beklenmektedir.

Duygu analizi i¢in gelistirilen {i¢ farkli model i¢in de model basariminin ortaya konulmasi
amactyla karisiklik matrisleri olusturulmus ve bu matrislerin Prabowo ve Thelwall (2009)
ve Harfoushi vd. (2018)’e gore dogruluk, duyarlilik, kesinlik ve bu degerlerin harmonik
ortalamasini veren F1 degerleri hesaplanmistir. Model-3’iin belirtilen her iki formiil i¢in de
en iyi sonuglara sahip oldugu test edilmistir. Model-3’tin bu basaris1 daha yeni ve iyi bir
egitim kiimesi kullanmasi ve karisik olarak etiketlenen Tweetlerin duygu analizinde hari¢

tutulmasindan kaynaklandig diistiniilmektedir.

Ankara Biiyiiksehir belediyesinin resmi  @ankarabbld X hesabi ve vatandaslarin
sikayetlerini ilettikleri @mavimasa X hesabi1 yedi yillik bir siire araliginda veri toplama
yonteminde dikkate alinarak zengin bir veri seti olusturulmaya ¢alisilmistir. Bu iki hesaptan
toplanan veriler ayri1 ayr1 ve birlestirilerek olusturulan ii¢ farkli duygu analiz modelinde
analiz edilmistir. Boylelikle bu yontemle dokuz farkli analiz yapilmistir. En fazla Tweet her
iki hesabin da verilerinin birlestirildigi AnkarabbldveMavimasaModel-3 isimli modelde
analiz edilmistir. Bu iki hesaba gonderilen 463886 Tweetin 156004 tanesi hizmet kalitesini
belirleyen anahtar kelimeleri igermektedir. Bu say1 toplam Tweet sayisinin %34 {ine denk
gelmektedir. Bu Tweetlerin 36389°u olumsuz, 29478’1 olumlu olarak etiketlenmistir. Notr
Tweet sayis1 ise 82362°dir. Notr Tweet sayisinin fazla olmasmin gonderilen ifadelerin
herhangi bir duygu durumu igermemesinden kaynaklandigi disiiniilmektedir. @mavimasa
X hesabina gonderilen Tweetlerin hizmet kalitesi anahtar kelimelerini icerme oraninin
(@ankarabbld hesabina gore daha fazla oldugu gdzlenmistir. Vatandasin istek, sikayet ve
Onerilerini ilettigi bu hesabin hizmet Kkalitesi Ol¢iimii i¢in daha verimli olacagi
diistiniilmektedir. @mavimasa X hesab1 verilerine uygulanan MavimasaModel-3’te 79084
Tweete duygu analizi uygulanmistir. Bu Tweetlerin %47’si hizmet kalitesi anahtar
kelimelerini igermektedir. Elde edilen sonuglara gore 11 454 Tweet olumsuz, 5481 Tweet

olumlu olarak etiketlenmistir. Bu analizde olumsuz Tweet oraninin aymi duygu analizi
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modelinin uygulandigi @ankarabbld hesabina gore daha fazla olmasi vatandaslarin bu

hesaba daha fazla sikayet Tweeti yazmalarindan kaynaklandigi diigiiniilmektedir.

Digerlerine gére daha basarili olan Model-3 ile @mavimasa hesabina génderilen hizmet
kalitesiyle ilgili olan Tweetlerin %30,6’s1 olumsuz, %14,6’s1 olumlu olarak etiketlenmistir.
Bu model ile @ankarabbld hesabina gonderilen hizmet kalitesiyle ilgili Tweetlerin %21,6’s1
olumsuz, %19,5’1 olumlu olarak etiketlenmistir. Iki hesaba gonderilen Tweetler
birlestirilerek bu oranlara bakildiginda %23,3’ii olumsuz, %18,9’u olumlu olarak

etiketlenmistir.

AnkarabbldveMavimasaModel-3 igin hizmet Kkalitesi boyutlarma gore sonuglar
incelendiginde en az Tweet itfaiye hizmetleriyle ilgili olarak gonderilmistir. 730 Tweet
atilan bu hizmet boyutunda 118 olumsuz ve 174 olumlu Tweet bulunmaktadir. Olumsuz
Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 %16, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 %23,84
olarak hesaplanmistir. Bu hizmet kalitesi boyutunda olumlu Tweetlerin sayis1 olumsuz
Tweetlerin sayisindan fazladir. Ayn1 hizmet kalitesinin MavimasaModel-3’teki sonuglarina
gore 15 olumsuz ve 12 olumlu Tweet bulunmaktadir. Olumsuz Tweetlerin ilgili Tweetlere
oran1 %24, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere orani ise %19,05 olarak hesaplanmistir. Bu
modelde de en az Tweetin itfaiye hizmetleriyle ilgili atildig1 goriilmektedir. Diger modele

gore olumsuz Tweet sayisi az da olsa olumlu Tweet sayisindan fazladir.

AnkarabbldveMavimasaModel-3’e gore cenaze hizmetleriyle ilgili olarak 1022 Tweet
bulunmaktadir. 270 olumsuz, 189 olumlu Tweet tespit edilmistir. Olumsuz Tweetlerin ilgili
Tweetlere oran1 %26, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere orani ise %18,49 olarak
belirlenmistir. Bu hizmet kalitesinde olumsuz Tweet say1s1 olumlu Tweet sayisina gére daha
fazladir. MavimasaModel-3’e gore bu hizmet kalitesiyle ilgili olarak 262 Tweet
bulunmaktadir. Bu Tweetlerin 72’si olumsuz, 40’1 olumlu olarak etiketlenmistir. Olumlu
Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 %27, olumsuz Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 ise %15,27

olarak hesaplanmistir. Bu hizmet kalitesi i¢in olumsuz Tweet sayis1 daha fazladir.

Hafriyat hizmetleri i¢in AnkarabbldveMavimasamodel-3’te 1869 Tweet tespit edilmistir. Bu
Tweetlerin 538’1 olumsuz, 232’si olumlu olarak etiketlenmistir. Olumsuz Tweetlerin ilgili
Tweetlere orant %29, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 %12,41 olarak

hesaplanmistir. MavimasaModel-3’te hafriyat hizmetleri i¢in 625 Tweet tespit edilmistir. Bu
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Tweetlerin 210’u olumsuz, 69’u olumlu olarak etiketlenmistir. Olumsuz Tweetlerin ilgili
Tweetlere orant %34, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere orani ise %11,04 olarak
hesaplanmistir. AnkarabbldveMavimasamodel-3’e gore olumsuz Tweet orani ile olumsuz

Tweet oran1 arasindaki farkin daha fazla oldugu goériilmektedir.

AnkarabbldveMavimasaModel-3 analizine gore imar hizmetleriyle ilgili 3274 Tweet tespit
edilmistir. Bu Tweetlerin 493°{i olumsuz, 301’1 olumlu olarak etiketlenmistir. Olumsuz
Tweetlerin ilgili tweetlere oran1 %15, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere orani ise %9,19
olarak belirlenmistir. MavimasaModel-3’e gore ayn1 hizmet kalitesi boyutunda 328 Tweet
belirlenmistir. 46 Tweet olumsuz, 36 Tweet olumlu olarak etiketlenmistir. Olumsuz
Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 %14, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere orani ise %10,98
olarak  hesaplanmistir.  Aradaki fark AnkarabbldveMavimasaModel-3’e  benzer

goriilmektedir.

Kirsal kalkinma hizmetleriyle ilgili AnkaraveMavimasaModel-3’te 4638 Tweet tespit
edilmistir. Bu Tweetlerin 161’1 olumsuz, 477’si olumlu olarak etiketlenmistir. Olumsuz
Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 %3, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere orant %10,28
olarak hesaplanmistir. MavimasaModel-3 verilerine gore 137 Tweet kirsal kalkinma
hizmetleriyle ilgili olarak etiketlenmistir. 13 Tweet olumsuz 18 Tweet olumlu olarak tespit
edilmistir. Olumsuz Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 %9, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere
orani ise %13,14 olarak hesaplanmistir. Bu modelde de olumlu Tweet sayis1 olumsuz Tweet

sayisindan fazla olarak goriilmektedir. Diger modele gore oransal fark daha azdir.

Denetim hizmetleri i¢in yapilan analizde AnkarabbldveMavimasaModel-3’e gore 5115
Tweet tespit edilmistir. Bu Tweetlerin 2230°u olumsuz, 592 olumlu olarak etiketlenmistir.
Olumsuz Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 %44, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere orant
%11,57 olarak hesaplanmistir. Diger hizmet kalitesi boyutlarina gore oransal fark en fazla
bu hizmet kalitesi boyutunda goriilmektedir. MavimasaModel-3’e goére bu hizmet
kalitesinde 1393 Tweet tespit edilmistir. Bu Tweetlerin 744’1 olumsuz, 126’s1 olumlu olarak
etiketlenmistir. Olumsuz Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 %53, olumlu Tweetlerin ilgili
Tweetlere orant ise %9,05 olarak hesaplanmistir. Bu modelde de denetim hizmetlerinin diger

hizmet kalitesi boyutlaria gore olumlu-olumsuz Tweet oranlarindaki fark en fazladir.
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Su ve kanalizasyon hizmetleriyle ilgili AnkarabbldMavimasaModel-3’te 19469 Tweet tespit
edilmigtir. Bu Tweetlerin 3951’1 olumsuz, 4207’si olumlu olarak etiketlenmistir. Olumlu
Tweet sayisi bu hizmet kalitesinde olumsuz Tweet sayisina gore fazladir. Olumsuz
Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 %20, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere orani ise %21,61
olarak hesaplanmistir. MavimasaModel-3’e gore 4179 Tweet etiketlenmistir. Bu Tweetlerin
900’1 olumsuz, 794’1 olumlu olarak tespit edilmistir. Olumsuz Tweetlerin ilgili Tweetlere
orani %22, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere orani ise %19 olarak hesaplanmistir. Bu
modelde de olumlu-olumsuz Tweet oran1 birbirine yakin ama olumsuz Tweet orani az farkla

daha fazla goriilmektedir.

Ulasim hizmetleri i¢in yapilan analizde AnkarabbldMavimasaModel-3’te 47119 Tweet
tespit edilmistir. Bu Tweetlerin 12006°1 olumsuz, 8868’1 ise olumlu olarak etiketlenmistir.
Olumsuz Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 %25, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere orani ise
%18,82 olarak hesaplanmistir. MavimasaModel-3’e gore ulasim hizmetleriyle ilgili 14392
Tweet tespit edilmistir. Bu Tweetlerin 4362°si olumsuz, 2109’u olumlu olarak
etiketlenmistir. Olumsuz Tweetlerin ilgili Tweetlere orant %30, olumlu Tweetlerin ilgili
Tweetlere orani ise %14,64 olarak hesaplanmistir. Her iki modelde de olumsuz Tweet sayisi
daha fazladir. Olumlu-olumsuz Tweet oranlari1 arasindaki fark bu modelde daha yiiksek

gozlenmektedir.

Sosyal hizmetlerle ilgili olarak AnkarabbldMavimasaModel-3’te 50093 Tweet tespit
edilmistir. Bu Tweetlerin 11606’s1 olumsuz, 10102°si olumlu olarak etiketlenmistir.
Olumsuz Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 %23, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere orani ise
%20,17 olarak hesaplanmistir. MavimasaModel-3’te sosyal hizmetlerle ilgili olarak 7636
Tweet tespit edilmistir. Bu Tweetlerin 2285’1 olumsuz, 1168’1 ise olumlu olarak
etiketlenmistir. Olumsuz Tweetlerin ilgili Tweetlere oran1 %30, olumlu Tweetlerin ilgili
Tweetlere orani ise %15,3 olarak hesaplanmustir. Iki analizde de olumsuz Tweet sayisi
fazladir fakat olumsuz-olumlu Tweet orani arasindaki fark ikinci modelde daha farkli bir

sekilde hesaplanmistir.

Cadde, sokak, yol bakim onarim hizmetlerinde diger hizmet boyutlarina gore daha fazla
Tweet tespit edilmistir. AnkarabbldMavimasaModel-3’e gore 57897 Tweet tespit edilmistir.
Bu Tweetlerin 15779’u olumsuz, 10058’1 olumlu olarak etiketlenmistir. Olumsuz Tweetlerin

ilgili Tweetlere oran1 %27, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere orani ise %17,37 olarak
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hesaplanmistir. MavimasaModel-3’te 20019 Tweet tespit edilmistir. Bu Tweetlerin 6990’1
olumsuz, 2466’s1 olumlu olarak etiketlenmistir. Olumsuz Tweetlerin ilgili Tweetlere orani
%35, olumlu Tweetlerin ilgili Tweetlere orani ise %12,32 olarak hesaplanmistir. Her iki
analizde de olumsuz Tweet sayis1 fazla gozlenmektedir. Olumsuz Tweet orani ile olumlu

Tweet oran1 arasindaki fark MavimasaModel-3’te daha fazladir.

Cenaze hizmetleri, kirsal kalkinma hizmetleri, sosyal hizmetler, hafriyat hizmetleri, denetim
hizmetleri, cadde-sokak-yol bakim onarim hizmetleri ve ulasim hizmetleri duygu analiz
sonucglart AnkarabbldMavimasaModel-3 ve MavimasaModel-3 i¢in sonuglar benzerdir.
Itfaiye hizmetleri ve su ve kanalizasyon hizmetleri i¢in ise sonuglar az farkl1 olsa da farkli
goziikmektedir. MavimasaModel-3 analizlerine gore hizmet kalitesiyle ilgili gonderilen
49034 Tweetin 15637’si olumsuz 6838’1 olumludur. Tweetlerin %32’si olumsuz, %13,95’1
olumludur. AnkarabbldMavimasaModel-3 analizlerine gore hizmet kalitesiyle ilgili 191226
Tweetin 47152’si olumsuz 35200’i olumlu olarak etiketlenmistir. Olumsuz Tweet orani
%25, olumlu Tweet orani ise %18,41 olarak hesaplanmistir. @mavimasa X hesab1 istek,
sikayet ve Onerilerin daha fazla iletilmesi i¢in belediye tarafindan olusturulmustur. Bu
sebeple buraya gonderilen Tweetlerin daha fazla olumsuz diisiince igerdigi diisiiniilmektedir.
Anahtar kelimelerinin tamamu birlikte arandiklarinda 156004 tweet listelenmektedir. Bu
sonu¢ bazi anahtar kelimelerin birden fazla hizmet boyutunda ge¢mesinden ileri

gelmektedir.

Analiz sonuglarina gore belediyenin gergeklestirdigi hizmetlerin degerlendirilebilmesin ve
gerceklestirecegi hizmetler i¢in de daha 1yi planlama yapabilmesine olanak saglayacagi
diistiniilmektedir. Bdylelikle sinirli kaynaklarin daha iyi kullanilmasimin saglanmasi

mimkin olabilmektedir.

Tez kapsaminda gergeklestirilen hizmet kalitesi Ol¢limii icin duygu analizi ve metin
madenciligi ile yeni bir model Onerilmistir ve modelin test edilmesi ve sonuglarin
gozlenmesi i¢cin Ankara biiytliksehir belediyesi X hesaplar1 se¢ilmistir. Yapilan analizlerin
belediyenin vermis oldugu hizmetlerden hangilerinin vatandaslar agisindan daha onemli
oldugunu ve vatandaslarin hangilerinden daha memnun olduklarimi gosterdigi
diistiniilmektedir. SERVQUAL, SERVPERF gibi 6lcege dayali, uygulamasinda zaman,
maliyet gibi sinirliliklarin bulundugu yontemler yerine dijital verinin yapay zekaya dayali

analiz yonteminin daha verimli olacagi diisiiniilmektedir. Gelistirilen anahtar kelime
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cikarma teknigiyle hizmet kalitesi boyutlarinin daha ayrtili temsil edilecegi
diistiniilmektedir. Anahtar kelimeler sayesinde belediyenin hizmet verdigi birimlerin ayr1

ayr1 hizmet kalitesi de degerlendirilebilmektedir.

Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanligi Dijital Doniisim Ofisi Dijital Devlet stratejileri
kapsaminda 2016-2019 Ulusal e-Devlet Stratejisi ve Eylem Planinda veriye dayali devlet
organizasyonu ve kullanici deneyimi odakli bir kamu hizmet sunumu strateji olarak
belirlenmistir. Bu ¢ercevede Ekonomik Kalkinma ve Is Birligi Teskilat1 ve Dijital Déniisiim
Ofisi Baskanligiyla birlikte hazirlanan OECD Dijital Devlet Incelemesi Tiirkiye Raporu’nun
Proaktif Kamu Hizmeti Tasarimi1 ve Sunumunda Kullanict Odakli Deger Yaratma baslikli
boliim dikkate alindiginda yapilan ¢alisma kullanici deneyimleri ve sonuglarini dikkat aldigi

ve hizmet ekiplerinin kullanicilarin ihtiyaclarina yanit verme hizini arttirmasina olanak

saglamaktadir (OECD, 2023).

Onerilen hizmet kalitesi 6l¢iim modeli bir belediye icin test edilmis olsa da dnerilen model
farkli sektorler igin de uyarlanabilmektedir. Web arayiize istenilen sektoriin verileri
yuklenildiginde hizmet kalitesi boyutlarini ifade eden anahtar kelimeler ile istenilen hizmet
kalitesi Ol¢iimii gergeklestirile bilinmektedir. Belediyenin X hesaplarina gonderilen
Tweetlerin %33,63’iiniin hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili oldugu tespit edilmistir. X’in
farkli amaclarla kullanildigi g6z onilinde bulunduruldugunda bdyle bir oranin olmasi
muhtemeldir. Onerilen model igin belediyeler veya farkl sektdrler hizmet verdikleri kitlenin
hizmetleriyle ilgili diisiincelerini farkli bir platformda iletmelerini saglayabilirlerse 6nerilen
modelin daha i1yi sonuglar verecegi diisiiniilmektedir. Gelistirilen Web arayiliz boyle bir
platforma uygulandiginda hizmet kalitesi Ol¢limii i¢in daha kullanigli bir ara¢ haline
gelecektir. Arastirmanin bir belediye ile yapilmasi sonuclarin karsilagtirilmasi agisindan
kisithlik olusturmaktadir. Kinaye ve ironi ile yazilan tweetlerin analizinde dogruluk ve
kesinlik degerleri diisebilmektedir. Arastirmacilar Onerilen modeli farkli belediyelere
uygulayip sonuglari tartigabilir veya farkli sektorlere uygulayip dnerilen modelin gegerliligi

hakkinda yorum yapabilirler.
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EK-1 X’ten Veri Elde Etme Python Kodlari

import tweepy
from twitter_authentication import bearer_token
import time

ankarabbld_Tweets =[]
for response in tweepy.Paginator(client.search_all_tweets,
query = '434788572 -is:retweet',
user_fields = ['username’, 'public_metrics', 'description’, 'location’, 'profile_image_urlT,
tweet_fields = ['created_at', 'public_metrics', 'text', ‘conversation_id1,
expansions = ['author_id'", 'in_reply_to_user_id1,
start_time = '2016-01-01T00:00:00Z',
end_time ='2016-01-30T00:00:00Z',
max_results=500):
time.sleep(1)
ankarabbld_Tweets.append(response)

EK-2. Bilissel Hizmet Sema Kodlar1

{

"$schema": "https://schema.management.azure.com/schemas/2019-04-01/deploymentTemplate.json#",
“contentVersion": "1.0.0.0",
"parameters™: {

"accounts_languagestudiofortweet_name": {

"type": "String"
}
}
"variables": {},
"resources": [

{

"type": "Microsoft.CognitiveServices/accounts”,

"name": "[parameters(‘accounts_languagestudiofortweet_name')]",
"location™: "westus2",
"sku": {
"name": "S0"
+
"kind": "CognitiveServices",
"identity": {
"type": "None"
}
"properties™: {
“apiProperties": {},
"customSubDomainName": "[parameters(‘accounts_languagestudiofortweet_name")]",
"networkAcls": {
"defaultAction™: "Allow",
"virtualNetworkRules": [],
"ipRules": []




131

}

EK-3. Dil Depolama Hizmeti Sema Kodu

{
"$schema": "https://schema.management.azure.com/schemas/2019-04-01/deploymentTemplate.json#",
"contentVersion™: "1.0.0.0",
"parameters™: {
"storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name": {
"defaultValue": "dilhizmetleridepolama”,
"type™: "String"
}
}
"variables": {3},

"resources": [
{
"type": "Microsoft.Storage/storageAccounts",
"apiVersion": "2023-01-01",

"location™: "westus2",

"sku": {

"tier": "Standard"

}

"kind": "Storage",

"properties": {
"minimumTIsVersion": "TLS1_2",
"allowBlobPublicAccess": true,
"networkAcls": {

"bypass": "AzureServices",

"virtualNetworkRules": [],

"ipRules": 1,

"defaultAction": "Allow"
}
"supportsHttpsTrafficOnly": true,
"encryption": {

"services": {

"file": {
"keyType": "Account",
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"enabled": true
}
"blob": {
"keyType": "Account",
"enabled": true
}
}

"keySource": "Microsoft.Storage"

"type": "Microsoft.Storage/storageAccounts/blobServices",
"apiVersion™: "2023-01-01",
"dependsOn": [
"[resourceld('Microsoft.Storage/storageAccounts', parameters('storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'))]"
1
"sku™: {

"tier": "Standard"
}
"properties": {
"cors™: {
"corsRules": [
{
"allowedOrigins": [
"https://language.cognitive.azure.com"
1
"allowedMethods": [
"GET",
"POST",
"PUT",
"DELETE",
"OPTIONS"
1
"maxAgelnSeconds": 500,
"exposedHeaders": [
1

"allowedHeaders": [

"allowedOrigins": [
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"https://mlworkspace.azure.ai",
"https://ml.azure.com",

"https://*.ml.azure.com"

1
"allowedMethods": [
"GET",
"HEAD"
I

"maxAgelnSeconds": 1800,
"exposedHeaders™: [

e
1

"allowedHeaders": [

g

1

}

"deleteRetentionPolicy": {
"allowPermanentDelete": false,

“enabled": false

"type": "Microsoft.Storage/storageAccounts/fileServices",
"apiVersion": "2023-01-01",
"name": "[concat(parameters(‘'storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'), ‘/default’)]",
"dependsOn": [
"[resourceld(‘Microsoft.Storage/storage Accounts', parameters(‘storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'))]"

1,
"sku™: {

"tier": "Standard"
}
"properties™: {
"protocolSettings": {
"smb": {3}
}
"cors": {
"corsRules": []
}
"shareDeleteRetentionPolicy": {
"enabled": true,

"days": 7




134

"type": "Microsoft.Storage/storageAccounts/queueServices",
"apiVersion": "2023-01-01",
"name": "[concat(parameters(‘'storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'), '/default’)]",
"dependsOn": [
"[resourceld('Microsoft.Storage/storageAccounts', parameters(‘storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'))]"
1
"properties™: {
"cors":

"corsRules": []

"type": "Microsoft.Storage/storageAccounts/tableServices",
"apiVersion": "2023-01-01",
"dependsOn": [
"[resourceld('Microsoft.Storage/storageAccounts', parameters(‘storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'))]"
1
"properties": {
"cors™: {

"corsRules": []

"type": "Microsoft.Storage/storageAccounts/blobServices/containers”,

"apiVersion™: "2023-01-01",

"name": "[concat(parameters('storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'), '/default/azureml’)]",
"dependsOn": [

"[resourceld('Microsoft.Storage/storageAccounts/blobServices',
parameters(‘storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'), ‘default’)]",

"[resourceld('Microsoft.Storage/storageAccounts', parameters(‘storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'))]"
1
"properties": {

"immutableStorageWithVersioning™: {

"enabled": false

}

"defaultEncryptionScope™: "$account-encryption-key",

"denyEncryptionScopeOverride": false,

"publicAccess"; "None"
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"type": "Microsoft.Storage/storageAccounts/blobServices/containers",
"apiVersion": "2023-01-01",

"name": "[concat(parameters('storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name"), ‘/default/azureml-blobstore-54704aaa-efe0-
4d55-b9d8-8d159e74e04d")]",

"dependsOn": [

"[resourceld('Microsoft.Storage/storage Accounts/blobServices',
parameters(‘storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'), 'default’)]",

"[resourceld('Microsoft.Storage/storageAccounts', parameters(‘storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'))]"
1
"properties": {

"immutableStorageWithVersioning": {

"enabled": false

}

"defaultEncryptionScope": "$account-encryption-key",

"denyEncryptionScopeOverride": false,

"publicAccess": "None"

"type": "Microsoft.Storage/storage Accounts/fileServices/shares",
"apiVersion™: "2023-01-01",

"name": "[concat(parameters(‘storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'), ‘/default/azureml-filestore-54704aaa-efe0-
4d55-h9d8-8d159e74e04d")]",

"dependsOn": [

"[resourceld('Microsoft.Storage/storageAccounts/fileServices',
parameters(‘storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'), 'default’)]",

"[resourceld('Microsoft.Storage/storageAccounts', parameters('storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'))]"
1
"properties": {

"accessTier": "TransactionOptimized",

"shareQuota": 5120,

“enabledProtocols": "SMB"

"type": "Microsoft.Storage/storageAccounts/fileServices/shares",
"apiVersion": "2023-01-01",

"name":  "[concat(parameters('storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name’), ‘/default/code-391ff5ac-6576-460f-badd-
7e03433c68b6")]",

"dependsOn": [

"[resourceld('Microsoft.Storage/storage Accounts/fileServices',
parameters(‘storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name"), ‘default’)]",

"[resourceld('Microsoft.Storage/storageAccounts', parameters('storageAccounts_dilhizmetleridepolama_name'))]"
1
"properties": {

"accessTier": "TransactionOptimized",

"shareQuota": 5120,
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"enabledProtocols": "SMB"

EK-4. Azure Dil Hizmeti Sema Kodu

{

"$schema": "https://schema.management.azure.com/schemas/2019-04-01/deploymentTemplate.json#",
"contentVersion™: "1.0.0.0",
“parameters™; {
"accounts_dilhizmetleriucretsiz_name": {
"defaultValue": "dilhizmetleriucretsiz"”,
"type": "String"
}
"storageAccounts_dilhizmetleridepolama_externalid™: {
"defaultValue™: "/subscriptions/37f05373-b3cd-4d7c-a904-
7b58a05e66dd/resourceGroups/languagestudio/providers/Microsoft.Storage/storageAccounts/dilhizmetleridepolama”,
"type": "String"
}
}
"variables": {},
"resources™: [
{
"type": "Microsoft.CognitiveServices/accounts”,
"apiVersion": "2023-05-01",

}
"kind": "TextAnalytics",
"identity": {
"type": "SystemAssigned"
}
"properties™: {
“apiProperties": {},
"customSubDomainName": “[parameters(‘accounts_dilhizmetleriucretsiz_name")]",
"networkAcls": {
"defaultAction™: "Allow",
"virtualNetworkRules": [],
"ipRules": []
}
"userOwnedStorage™: [

{
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1

}
}

Ek-5 Python Duygu Analizi Kodlari

import pandas as pd
import openpyxl

import numpy as np

from azure.core.credentials import AzureKeyCredential

from azure.ai.textanalytics import TextAnalyticsClient

client = tweepy.Client(bearer_token, wait_on_rate_limit=True)

credential = AzureKeyCredential("b1c23b4a5e194866b42a6¢c41f3a2114c™)
text_analytics_client=TextAnalyticsClient(endpoint="https://languagestudiotwet.cognitiveservices.azure.c

om/", credential=credential)
endpoint=https://languagestudiotwet.cognitiveservices.azure.com/

text_analytics_client = TextAnalyticsClient(endpoint, credential)

result =]
for tweet in response.data:
response = text_analytics_client.analyze_sentiment([tweet.text] , language="tr")
resultl = [doc for doc in response if not doc.is_error]
result.append({'tweet_created_at": str(tweet.created_at),
'favorite_count': tweet.public_metrics['like_count’],
id_str':str(tweet.id),
'retweet_count': tweet.public_metrics['retweet_count1,
‘text": tweet.text,
'tweet_conversation_id": str(tweet.conversation_id),
'in_repy_to_user_id"str(tweet.in_reply_to_user_id),
'reply_count': tweet.public_metrics['reply_count1,
‘quote_count": tweet.public_metrics['quote_count],
‘SentimentPozitif' : float(doc.confidence_scores.positive),
‘SentimentNotr' : float(doc.confidence_scores.neutral),
‘SentimentNegatif' : float(doc.confidence_scores.negative),
‘Tweet_Genel_Durum': doc.sentiment

b
df = pd.DataFrame(result)
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EK-6. Hari¢ Tutulan Kelimeler
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Yarin

YILMAZ

yani

yarin

YINE




yildiraycicek9

yilmaz

ZATEN

yine

ZeydanKaralar01

Yine

zeydankaralar01

yiz

zeytinburnubld

YOGUN

zira

yogun

Zira

Yogun

Zmaan

Yok

zmrdzumrudu

yok

Zor

YOk

Zor

YOK

ZOR

Yoksa

Zorunda

yoksa

zorunda

YOKSA

ZORUNDA

yoktu

ztn

YOKTU

zuuuuul919

Yoktu

Zuuuuul919

YOL

YANLIS

Yol

YANLIS

yol

DOGRU

Youtube

DOGRU

YouTube

DOGRU

youtube

YOUTUBE

yozgatvalisi

Y onetimi

yOnetimi

yonetimi egitimi

yOnetimi Onlisans

yonlendirilmistir

YuksekogretimK

yuksekogretimk

YUKSEK

yiiksek

Yiiksek

ylizden

YUZDEN

yiiZiinden

yiiziinden

YUZUNDEN

yyildirimozer

zaferalgoz

zahmet

Zahmet

ZAHMET

ZAM

Zzam

Zam

Zaman

ZAMAN

zZaman

Zamanda

ZAMANDA

zamanda

zamani

Zamani

Zamaninda

zamaninda

Zarar

Zarar

ZARAR

zaten

Zaten
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EK-7. Kelime Birlestirme Cizelgeleri

Arama kelimesi Anahtar kelime Frekans Toplam frekans
Ada Ada 614 1671
Parsel Parsel 484
Parsellerde 126
Parselin 31
Imar Imar 300
imara 48
Imar 47
imarl 21
Otobiis Otobiis 3686 8183
Otobiisii 829
Otobiisleri 720
Otobiisler 673
Otobiise 362
Otobiisiin 232
Otobiislerin 229
Otobiislerinin 179
Otobiislere 159
Otobiislerinde 148
Otobiislerde 142
Otobiiste 120
Otobiislerine 108
Otobiislerini 95
Otobiisiine 92
Otobiisiiniin 63
Otobiistinii 51
Otobiisle 44
Otobiisten 44
Otobiislerle 33
Otobiisiinde 33
Otobiisiiniiz 32
Otobiislerden 31
Otobiisleriniz 30
Otobiislerimiz 27
Otobiislerinden 21
Otobus Otobus 262 491
Otobusu 63
Otobusleri 54
Otobiisler 49
Otobuse 39
Otobuslerin 24
Durak Durak 740 2253
Durakta 619
Duraktan 240
Duraklarda 196
Duraklar 97
Duraklar 67
Duraklara 64
Duraklarinda 47
Duraklarina 41
Duraklarinin 37
Duraklarin 32
Duraklardan 30
Duraktaki 23
Durakda 20
Durag Durag: 419 1353
Duraga 280
Duraginda 246
Duraginin 105
Duragma 94
Duragin 74
Duragindan 71
Duragindaki 36
Duragini 28
Numarali Numaral 884 884
Metro Metro 2119 3604
Metrosu 285




Metroya 198
Metroda 189
Metrosunda 97
Metronun 89
Metrolar 80
Metrolarda 76
Metroyu 76
Metrodan 69
Metrosunun 53
Metrolara 35
Metrodaki 33
Metrosuna 33
Metrosundan 31
Metrobiis 26
Metrolarin 26
Metrosundaki 25
Metrosunu 22
Metrolardaki 21
Metroyla 21
Ankaray Ankaray 218 218
Hat Hattt 785 2854
Hat 730
Hattinda 212
Hattin 152
Hatlar1 125
Hattinin 117
Hattina 107
Hattin 101
Hatti 77
Hatlar 67
Hatlarin 47
Hattindaki 43
Hatlara 38
Hatli 38
Hattin 35
Hattan 24
Hattinda 24
Hatlarini 23
Hatlarinin 23
Hattindan 23
Ulagim Ulagim 1237 1655
Ulagimi 146
Ulasimda 123
Ulagima 109
Ulagimin 40
Bisiklet Bisiklet 627 732
Bisikletle 40
Bisiklete 34
Bisikletli 31
Toplu Toplu 863 863
Ego Ego 2708 5485
Egobilgi 2655
Egocepte 33
Egoya 31
Egonun 30
Egolar 28
Trafik Trafik 1652 1974
Trafikte 159
Abbtrafik 116
Trafikten 47
Trafig Trafigi 329 764
Trafige 170
Trafigin 92
Trafigine 62
Trafigini 53
Trafiginin 34
Trafiginde 24
Yaya Yaya 1076 1755
Yayalarin 272
Yayalara 209
Yayalar 165
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Yayaya 33
Yolcu Yolcu 792 1353
Yolculuk 169
Yolcular 97
Yolculart 81
Yolcuyu 50
Yolcularin 46
Yolculara 45
Yolcumuz 31
Yolcuya 22
Yolcunun 20
Sefer Sefer 683 1497
Seferleri 271
Seferi 120
Seferler 89
Seferinde 88
Seferlerini 87
Sefere 54
Seferlerinin 42
Seferini 37
Seferlerin 26
Kiireme Kiireme 205 205
Yiirliyen Yiirliyen 510 510
Tuz Tuzlama 350 587
Tuz 190
Tuzu 24
Tuzlayin 23
Bilet Bilet 208 235
Bileti 27
Dolmus 448 781
Dolmus Dolmuslar 111
Dolmuga 65
Dolmusu 42
Dolmuslarda 34
Dolmuslari 32
Dolmuglara 28
Dolmuslarin 21
Ring Ring 270 270
Taksi Taksi 294 493
Taksici 58
Taksiye 47
Taksiciler 38
Taksiler 36
Taksicilere 20
Minibiis Minibiis 75 75
Asti Asti 468 550
Astiye 59
Astide 65
Giizergah Giizergah 162 447
Giizergahi 133
Glizergahinda 44
Glizergahta 32
Giizergahina 31
Glizergahini 24
Glizergahlari 21
Otopark Otopark 429 627
Otoparki 96
Otoparka 42
Otoparklar 34
Otoparkin 26
Buz Buz 310 411
Buzlanma 68
Buzlu 33
Gegit Gegitleri 58 270
Gegitler 50
Gegiti 40
Gegitte 40
Gegitin 30
Gegitten 28
Gegitlerin 24
Mah Mahallesi 3612 8096




Mah 2290
Mahalle 558
Mahallesinde 466
Mahallesine 206
Mahallede 105
Mahallesindeki 89
Mabhallesinin 67
Mahalleye 67
Mahallemizde 59
Mabhallenin 58
Mahallesi 53
Mahalleli 50
Mahallesinden 50
Mahallesini 46
Mahalleleri 41
Mahallelerinde 37
Mahalleyi 33
Mahallemiz 31
Mahallemize 30
Mahallemizin 30
Mahallelerde 28
Mahalledeki 25
Mahallelere 24
Mabhalleler 21
Mahallemde 20
Cad Caddesi 3448 11562
Cadde 2810
Cad 1832
Caddesinde 437
Caddesine 429
Caddeye 290
Caddenin 288
Caddesinin 251
Caddede 248
Caddeler 192
Caddesini 161
Caddeleri 148
Caddesindeki 141
Caddeyi 129
Caddesinden 111
Caddelerde 103
Caddesi 90
Caddelere 77
Caddedeki 68
Caddeden 68
Caddesine 52
Caddelerin 46
Caddelerinde 37
Caddesinede 35
Caddelerine 28
Caddelerini 23
Caddelerinin 20
Sok Sokak 3475 7036

Sokakta 831
Sokaga 520
Sok 454
Sokaklarda 398
Sokaklar1 189
Sokagin 185
Sokaktaki 168
Sokaklara 157
Sokagi 103
Sokaklarin 99
Sokaktan 92
Sokaklarinda 72
Sokaklardaki 52
Sokaklardan 49
Sokaga 40
Sokagimizda 35
Sokaklarina 28
Sokakda 26
Sokagimiz 22
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Sokaginda 21
Sokagin 20
Kaldirim Kaldirim 1151 2377
Kaldirim 284
Kaldirimlar 250
Kaldirimlari 156
Kaldirima 113
Kaldirimda 113
Kaldirimin 75
Kaldirimlarin 54
Kaldirimlarda 48
Kaldirimdan 43
Kaldirimlara 41
Kaldirimlarimi 26
Kaldirimdaki 23
Bulvar Bulvari 868 1530
Bulvar 174
Bulvarina 108
Bulvarinda 95
Bulvari 70
Bulvarinin 47
Bulvarindan 44
Bulvarindaki 36
Bulvarin 32
Bulvara 28
Bulvarini 28
Kavsa Kavsak 424 1458
Kavsagi 349
Kavsakta 144
Kavsaginda 99
Kavsagina 84
Kavsaga 63
Kavsagin 46
Kavsagindaki 43
Kavsagindan 40
Kavsagini 34
Kavsaktaki 32
Kavsgaklarda 31
Kavsaktan 29
Kavsaginin 20
Kavsaklar 20
Kasis Kasis 269 375
Kasisler 55
Kasisleri 26
Kasisi 25
Meydan Meydan 190 617
Meydana 176
Meydani 170
Meydanina 32
Meydaninda 27
Meydani 22
Cukur Cukur 510 1140
Cukurlar 217
Cukurlari 70
Cukura 66
Cukuru 55
Cukurlardan 48
Cukurdan 41
Cukurlara 38
Cukurun 36
Cukurlarla 31
Cukurlarin 28
Asfalt Asfalt 4850 6471
Asfalti 476
Asfaltlama 188
Asfaltin 133
Asfalta 107
Asfaltta 99
Asfaltini 77
Asfaltlanmasi 55
Asfaltlar 55
Asfalttan 51




Asfaltsiz 40
Asfaltla 39
Asfalti 37
Asfaltimiz 37
Asfaltinin 35
Asfaltlanmasini 33
Asfaltlar 33
Asfaltlanacak 28
Asfaltlanmadi 28
Asfaltlasaniz 24
Asfaltlandi 23
Asfaltlayin 23
Asvalt Asvalt 354 381
Asvalti 27
Fen Fen 614 647
Fenisleri 33
Kostebek Kostebek 233 647
Yama Yama 527 717
Yamasi 63
Yamali 54
Yamalar 53
Yamalari 20
Yol Yolu 3318 11650
Yollar 1111
Yolun 991
Yollar1 838
Yolda 715
Yola 709
Yoluna 395
Yolunu 346
Yoldan 327
Yolunda 325
Yollarda 286
Yolunuz 219
Yollara 214
Yoluyla 210
Yollarin 183
Yolundan 164
Yolunun 131
Yolumuz 129
Yollarm 126
Yollari 101
Yollarimiz 93
Yollarina 93
Yoldaki 82
Yolundaki 73
Yolunuzu 72
Yollardan 64
Yollarmin 59
Yolla 52
Yollardaki 47
Yollarinda 46
Yolumuzu 33
Yollarla 29
Yolumuzun 28
Yollarin 21
Yoluda 20
Aydmlatma Aydinlatma 204 258
Aydinlatmalari 27
Aydinlatmasi 27
Temiz Temizlik 571 2080
Temizligi 417
Temiz 350
Temizlenmesi 100
Tertemiz 74
Temizleme 70
Temizleyin 66
Temizlemek 46
Abbkenttemizlik 32
Temizligin 32
Temizleniyor 31
Temizlige 31
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Temizlenmiyor 30
Temizlensin 30
Temizligini 29
Temizlenmis 27
Temizlendi 26
Temizlenmesini 26
Temizliyor 25
Temizle 23
Temizleseniz 23
Temizlenir 21
Camur Camur 463 646
Camurdan 66
Camura 60
Camurda 32
Camurlu 25
Toz Toz 494 673
Tozdan 125
Tozu 30
Tozun 24
Zab Zabita 357 457
Zabita 45
Zabitalar 30
Zabitasi 25
Ruhsat Ruhsat 203 359
Ruhsat1 94
Ruhsatina 36
Ruhsati 26
Denet Denetim 196 379
Denetleme 52
Denetleyin 39
Denetlenmesi 37
Denetimi 32
Denetim 23
Ceza Ceza 448 779
Cezasi 130
Cezai 89
Cezay1 42
Cezasini 36
Cezalar 34
153 153 468 530
Buyuksehirl53 37
Abbalo153 25
Hafriyat Hafriyat 67 67
Harfiyat Harfiyat 34 34
Moloz Moloz 1731 108
Insaat insaat 403 557
Insaati 127
Insaatin 27
Park Park 1788 5157
Parki 1115
Parkin 271
Parkta 236
Parklar 226
Parka 202
Parkinda 201
Parklarda 151
Parkinin 137
Parki 131
Parkina 119
Parklar1 118
Parklara 92
Parkindaki 77
Parkini 62
Parklarinda 40
Parktaki 37
Parklarin 28
Parkin 26
Parkindan 26
Parkinda 25
Parklardaki 25
Parkimiz 24
Agac Agac 615 1303




Agaclar 233
Agaclar 202
Agaclarin 137
Agaclara 52
Agaclandirma 44
Agaclik 20
Agac Agaci 75 148
Agacin 44
Agaca 29
Konser Konser 321 744
Konseri 156
Konserleri 82
Konserler 62
Konsere 56
Konserlere 47
Konserde 20
Engelli Engelli 863 1271
Engelliler 224
Engellilere 53
Engellilerin 47
Engelli 32
Engelliyim 30
Engellileri 22
Yash Yash 339 645
Yaglilar 135
Yaslilara 50
Yaglhlarin 39
Yaslilar 30
Yaghlarimiz 27
Yaslis 25
Aile Aile 380 899
Ailesi 63
Ailesine 58
Aileler 57
Aileleri 47
Ailenin 46
Ailelerin 45
Ailelere 43
Ailem 43
Aileye 38
Ailemin 33
Ailece 26
Aileyiz 20
Cocuk Cocuklarin 294 1454
Cocuklart 272
Cocuklara 227
Cocuklarimiz 192
Cocuklarimizi 95
Cocuklarimizin 80
Cocuklarimiza 72
Cocuklarina 41
Cocuklarini 41
Cocuklarim 37
Cocuklu 33
Cocuklarimla 25
Cocuklari 24
Cocuklarmin 21
Spor Spor 571 892
Sporcumuz 72
Sporcumuzu 66
Sporcularimizi 49
Askispor 48
Spora 30
Sporcularimiz 30
Sporcu 26
Cigek Cigek 210 276
Cicekler 40
Cigekleri 26
Miize Miizesi 58 88
Miize 30
Belmek Belmek 40 40
Lokal Lokali 84 84
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Kedi Kedi 279 593
Kediler 66
Kedileri 57
Kediyi 48
Kedinin 43
Kediye 33
Kedisi 26
Kedilerin 21
Kedilere 20
Kopek Kopek 1982 3627
Kopekler 970
Kopeklere 224
Kopeklerden 131
Kopeklerle 66
Kopekten 59
Kopeklerini 56
Kopekle 50
Kopeklerinin 50
Kopeklerine 39
Hayvan Hayvan 890 3310
Hayvanlar 522
Hayvanlari 455
Hayvanlara 239
Hayvanlarin 238
Hayvanat 200
Hayvani 107
Hayvana 104
Hayvanlaria 60
Hayvanlari 54
Hayvanlarii 52
Hayvanin 51
Hayvanlardan 48
Hayvanlarin 32
Hayvanlarinin 32
Hayvanlarla 26
Kisir Kisirlastirma 231 342
Kisir 64
Kisirlagtirip 25
Kisirlagtirmak 22
Fomget Abbfomget 84 134
Fomget 50
Kadmn Kadin 385 802
Kadinlar 121
Kadina 71
Kadinlara 66
Kadinin 47
Kadinlari 44
Kadinlarin 41
Kadini 27
Veteriner Veteriner 192 218
Veterinerlik 26
Tesis Tesis 87 237
Tesisi 64
Tesisleri 44
Tesisat 21
Tesisin 21
Ekmek Ekmek 809 1201
Ankarahalkekmek 245
Abbhalkekmek 120
Ekmekler 27
Aski Askiankara 2780 4527
Aski 1592
Askiye 67
Askinin 56
Askiyi 32
Susuz Susuz 430 481
Susuzluk 26
Susuzluktan 25
Sula Sular 421 935
Sulama 219
Sulan 138
Sularimiz 74




Sularinda 49
Sularin 34
Suy Suyu 971 2066
Suya 394
Suyun 226
Suyumuz 141
Suyunu 111
Suyla 38
Suyuna 37
Suyunun 37
Suyundan 28
Suyumuzu 23
Rogar Rogar 163 163
Kanalizasyon Kanalizasyon 301 301
Altyap Altyap1 383 511
Altyapist 43
Altyapiy1 33
Altyapi 32
Altyapiya 20
Lagim Lagim 75 75
Sel Sel 401 482
Selde 42
Selden 39
Yagmur Yagmur 806 1194
Yagmurda 241
Yagmurlu 54
Yagmurdan 52
Yagmurlar 41
Sayag Sayag 138 162
Sayaclari 24
Sayac Sayaci 69 92
Sayacin 23
Mezar Mezarlig 102 349
Mezarlik 82
Mezar 49
Mezartasi 34
Mezarliginda 31
Mezarliklar 26
Mezarligina 25
Cenaze Cenaze 44 44
Itfaiye itfaiye 133 133
Tarim Tarim 236 287
Tarima 30
Tarimsal 21
Giibre Giibre 57 57
Kirsal Kirsal 152 152
Ciftgi Ciftci 95 250
Ciftciye 83
Ciftgilere 43
Cifteiler 29
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EK-8. Anahtar Kelime Haritalari

Imar Hizmetleri

persel {484

ada (479)

Ingaat Hizmetleri

L
- Herfyat 34
/

®
Meloz (108)

®
Hafriyat (56)

Denetim ve Ruhsat Hizmetleri
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®
Ruhsat (356)

hd
Denetim (374)

Zabita (452)

Cezd (766)

153 (321)

Kirsal Kalkinma Hizmetleri
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Sosyal Destek Hizmetleri

@
Camur (639)

Toz (663)

Ulasim Hizmetleri
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yaya (1609

EK-9. Anahtar Kelime Matrisleri

Insaat Malzemeleri Tasinmasiyla Ilgili Hizmetler

ingaat | Hafriyat | Moloz | Harfiyat
Insaat 0 28 75 7
Hafriyat 28 0 2 5
Moloz 75 2 0 0
Harfiyat 7 5 0 0

Denetim, Ruhsat ve Zabita Hizmetleri

Ruhsat | Denetim 153 Ceza Zabita
Ruhsat 0 29 42 52 32
Denetim | 29 0 36 130 121
153 42 36 0 97 59
Ceza 52 130 97 0 165
Zabita 32 121 59 165 0




Kirsal Kalkinma Hizmetleri

Kirsal Giibre Tarim Ciftei
Kirsal 0 2 6 4
Giibre 2 0 5 3
Tarim 6 5 0 6
Ciftei 4 3 6 0

Su ve Kanalizasyon Hizmetleri

167

Sel | Sayag Yagmur | Sulama | Suya | Altyapt | Kanalizasyon Lagim | Rogar | Susuz | Aski
Sel 0 2 423 122 230 186 64 14 22 27 594
Sayag 17 | 72 42 51 88 10 19 4 9 62 220
Yagmur 423 | 12 0 299 762 244 168 41 80 96 1154
Sulama 122 | 18 299 0 672 122 84 19 22 197 1338
Suya 230 | 50 762 672 0 302 223 69 65 217 2582
Altyapt 186 | 9 244 122 302 0 78 7 27 45 566
Kanalizasyon 64 11 168 84 223 78 0 24 34 41 431
Lagim 14 0 41 19 69 7 24 0 8 14 83
Rogar 22 |5 80 22 65 27 34 8 0 15 154
Susuz 27 29 96 197 217 45 41 14 15 0 545
Aski 594 | 135 1154 1338 2582 | 566 431 83 154 545 0
Sosyal, Kiiltiirel ve Sportif Hizmetler
H
= £
5 £
£ g g 2 3 X o 3 =z = 5
2 5 El g 5 2 5] E 2 8 £ g 3 5 E} = 3 g g x )
] 2 2 > k=] k=3 = = £ . b=l £ =] g 2 7 =3 < ks = k!
Els |2 | £ | ¢ |¢ T8 |& |[E |2 | |E&|&|& |z |£ |8 |[€ |2 |& |2
Tesis 0 8 23 103 17 118 0 3 42 5 27 5 7 57 62 67 21 57 24 4 218 68
Veteriner 8 0 51 352 78 200 0 0 43 0 27 10 7 21 63 27 30 94 26 0 196 35
Kisirlagtirma 23 51 0 620 113 787 2 3 51 10 99 13 10 70 146 89 52 114 7 8 289 66
Hayvan 103 352 620 0 729 3225 19 5 412 71 543 74 134 440 1018 473 321 565 306 75 2243 502
Kedi 17 78 113 729 0 925 2 7 94 11 129 18 23 149 252 91 87 129 57 21 422 88
Kopek 118 200 787 3225 925 0 13 30 494 53 825 88 132 647 1481 663 383 605 503 68 2653 609
Lokal 0 0 2 19 2 13 0 0 0 0 27 0 17 26 36 4 15 11 14 4 49 11
Belmek 3 0 3 5 7 30 0 0 8 0 22 0 3 9 13 0 4 6 2 2 29 8
Ekmek 42 43 51 412 94 494 0 8 0 12 257 19 56 180 278 234 154 273 141 35 695 203
Miize 5 0 10 71 11 53 0 0 12 0 8 0 0 12 28 15 8 19 21 4 129 28
Kadin 27 27 99 543 129 825 27 22 257 8 0 51 34 247 346 224 139 193 122 26 557 165
Fomget 5 10 13 74 18 88 0 0 19 0 51 0 10 104 25 19 13 31 23 0 62 16
Cigek 7 7 10 134 23 132 17 3 56 0 34 10 0 39 74 47 43 39 30 14 273 194
Spor 57 21 70 440 149 647 26 9 180 12 247 104 39 0 338 182 119 234 205 47 856 227
Cocuk 62 63 146 1018 252 1481 36 13 278 28 346 25 74 338 0 427 235 383 170 39 1552 309
Aile 67 27 89 473 91 663 4 0 234 15 224 19 47 182 427 0 143 285 89 24 778 231
Yasl 21 30 52 321 87 383 15 4 154 8 139 13 43 119 235 143 0 342 61 26 575 170
Engelli 57 94 114 565 129 605 11 6 273 19 193 31 39 234 383 285 342 0 154 45 1020 273
Konser 24 26 7 306 57 503 14 2 141 21 122 23 30 205 170 89 61 154 0 8 590 136
Agac 4 0 8 75 21 68 4 2 35 4 26 0 14 47 39 24 26 45 8 0 174 150
Park 218 196 289 2243 422 2653 49 29 695 129 557 62 273 856 1552 778 575 1020 590 174 0 1534
Agag 68 35 66 502 88 609 11 8 203 28 165 16 194 227 309 231 170 273 136 150 1534 0
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Ulasim Hizmetleri

s 3 x - £ g ° g K N . H
H 2 g £ H E H £ 5 H E 2 s s S K] £ o 2 k] K]
s s s = g E ] 2 ] e 2 = 13 z 2 = 3 El
o T 3% 771 7% 5 T3 T 0 7 i i 57 5 5 E o z T 7 G 7
T 0 30 4 1 3 5 o % o B 0 3 20 T 0 0 5 0 s
) S [ i 0 [ FEn 5 5 7% 7 )
271 5 0 3 258 5 44 5 19 i z 5 4
238 14 5 25 208 3 7 )

numarli 5 3 0 1 o I 0 1

metro 163 3 9 758 3 0 T 230 o 7 0 3 0 ey I3 ) T

ankaray ) T 70 0 1 3 0 ) s

at a0 z 2 a 05 5 730 7 o a 0 g 1T T FEE 3

e 7 T 5 5 1 FEQ i z 2

il 1 0 3 T 4 0 0

oplu i 4 5 7 9 0

e 567 z 5 3 3 3 i 1 7 5 i3 g 4

ik 15 0 5 3

aya 5 5 FE) 4 3

sfer 3% 0 3 0 T 5 9 1 7

i 3

w 3

Yiriyen z m s

ing 7 5 o 5 2 5 a

biler 6

dolms 5 T 3 5 0 3 g )

kst 7 5 z) o

st 3 7 S S

siersah 1) 5 5 2 1 7 T G

EK-10 Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Anahtar Kelimeleri

Hizmet Boyutu Anahtar Kelime Toplam
Frekans

Ada
Imar Hizmetleri Parsel 1671
Imar

Otobiis
Otobus
Durak
Durag
Numarali
Numarali
Metro
Ankaray
Hatt1
Ulagim
Bisiklet
Toplu
Ego
Trafik
Trafig
Ulasim Hizmetleri Yaya 41460
Yolcu
Sefer
Kiireme
Tuz
Yiiriiyen
Ring
Bilet
Dolmus
Minibiis
Taksi
Asti
Glizergah
Otopark
Buz
Gegit

Mah
Cadde, Sokak, Yol Bakim Onarim Hizmeti Cad 57947
Sok




Kaldirim

Bulvar

Kavsa

Kasis

Meydan

Cukur

Asfalt

Asvalt

Fen

Kostebek

Yama

Yol

Aydinlatma

Temiz

Camur

Toz

Denetim Hizmetleri

Zabita

Ruhsat

Denetim

Ceza

153

2504

Hafriyat Hizmetleri

insaat

Hafriyat

Harfiyat

Moloz

766

Sosyal Hizmetler

Park

Agag

Agac

Konser

Engelli

Yash

Aile

Tesis

Lokal

Ekmek

Abbhalkekmek

Cocuk

Spor

Sporcu

Askispor

Cicek

Hayvan

Kopek

Kedi

Belmek

Miize

Kisirlasti

Fomget

Kadin

Veteriner

23674

Su ve Kanalizasyon Hizmetleri

Aski

Susuz

Sula

Rogar

Kanalizasyon

Altyap

Lagim

Sel

10929
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Selde
Yagmur
Sayag
Sayac
Cenaze Hizmetleri Mezar 393
Cenaze
Itfaiye Hizmetleri Itfaiye 133
Tarim
Giibre

Kirsal Kalkinma Hizmetleri 496
Kirsal

Ciftci

EK-11. Veri Taban1 Baglantis1 Ayar Dosyas1

<?php

error_reporting(E_ALL);

ini_set('display_errors', 'on’);

define(BASE_PATH', dirname(dirname(__FILE_ )));

define(APP_FOLDER, './");

define(CURRENT_PAGE!', basename($_SERVER['REQUEST_URIY));

require_once BASE_PATH . '/lib/MysqgliDb/MysqliDb.php';

require_once BASE_PATH . '/helpers/helpers.php’;

define('DB_HOST', "localhost™);

define('DB_USER', "erhan™);

define(DB_PASSWORD', "ESur*20212022");

if($_SERVER["SERVER_NAME"] == "erhan.sistem.i0")
define('DB_NAME', "ankarabbldvemavimasamodel3");

elseif($_SERVER["SERVER_NAME"] == "ankarabbldmodell.erhan.sistem.io")
define('DB_NAME', "ankarabbldmodell™);

elseif(3_SERVER["SERVER_NAME"] == "ankarabbldmodel2.erhan.sistem.io")
define('DB_NAME', "ankarabbldmodel2");

elseif(3_SERVER["SERVER_NAME"] == "ankarabbldmodel3.erhan.sistem.io")
define(DB_NAME!', "ankarabbldmodel3");

elseif($3_SERVER["SERVER_NAME"] == "mavimasamodell.erhan.sistem.io")
define(DB_NAME!', "mavimasamodell1");

elseif(3_SERVER["SERVER_NAME"] == "mavimasamodel2.erhan.sistem.io")
define(DB_NAME!', "mavimasamodel2");

elseif($3_SERVER["SERVER_NAME"] == "mavimasamodel3.erhan.sistem.io")
define('DB_NAME', "mavimasamodel3");
elseif($_SERVER["SERVER_NAME"]=="ankarabbldvemavimasamodell.erhan.sistem.io")
define('DB_NAME', "ankarabbldvemavimasamodell1™);

elseif($_SERVER["SERVER_NAME"]== "ankarabbldvemavimasamodel2.erhan.sistem.io")
define('DB_NAME', "ankarabbldvemavimasamodel2");

elseif($_SERVER["'SERVER_NAME"]=="ankarabbldvemavimasamodel3.erhan.sistem.io")
define('DB_NAME!', "ankarabbldvemavimasamodel3");

else
define('DB_NAME!', "ankarabbldvemavimasamodel3");

function getDblnstance() {
return new MysqliDb(DB_HOST, DB_USER, DB_PASSWORD, DB_NAME);
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EK-12. Kullanict Kayd1 Sayfa Kodlari

<?php

session_start();

require_once 'config/config.php’;

require_once BASE_PATH."/includes/auth_validate.php’;

require_once BASE_PATH./lib/Users/Users.php’;
$users = new Users();

$yetki = json_decode($_SESSION['admin_type);
if (!(isset($yetki->admin) && Syetki->admin==1))
{

header('HTTP/1.1 401 Unauthorized', true, 401);
exit('401 Unauthorized";

}

$search_string = filter_input(INPUT_GET, 'search_string’);
$filter_col = filter_input(INPUT_GET, 'filter_col");
$order_by = filter_input(INPUT_GET, ‘order_by");

$del_id = filter_input(INPUT_GET, 'del_id");

$pagelimit = 20;

$page = filter_input(INPUT_GET, 'page’);
if (1$page)
{

$page = 1;
}

if ('$filter_col)

S$filter_col ="id";

}
if ('$order_by)

{
$order_by = 'Desc’;

}

$db = getDblnstance();
$select = array('id', 'user_name', 'admin_type");

/I 1f search string
if ($search_string)

$db->where('user_name', ‘%" . $search_string . ‘%", 'like");

}

/Nf order by option selected
if (Sorder_by)
{

$db->orderBy($filter_col, $Sorder_by);
}

$db->pageLimit = $pagelimit;

$rows = $db->arraybuilder()->paginate(‘admin_accounts', $page, $select);
$total_pages = $db->totalPages;
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include BASE_PATH./includes/header.php’;
7>
<!-- Main container -->
<div id="page-wrapper">
<div class="row">
<div class="col-1g-6">
<h1 class="page-header">Kullanicilar</h1>
</div>
<div class="col-1g-6">
<div class="page-action-links text-right">
<a href="add_admin.php" class="btn btn-success"><i class="glyphicon glyphicon-plus"></i>Yeni
Kullanici1 Ekle</a>
</div>
</div>
</div>
<?php include BASE_PATH./includes/flash_messages.php'; 7>

<?php
if (isset($del_stat) && $del_stat == 1)
{
echo '<div class="alert alert-info">Basariyla Silindi</div>',
}
7>

<!-- Filters -->
<div class="well text-center filter-form">
<form class="form form-inline" action="">
<label for="input_search">Ara:</label>
<?php if(lisset($search_string)) $search_string = "";?>
<input type="text" class="form-control" id="input_search" name="search_string" value="<?php
echo(htmlspecialchars($search_string, ENT_QUOTES, 'UTF-8)); ?>">
<label for="input_order">Sirala</label>
<select name="filter_col" class="form-control">
<option value="id">ID</option>
</select>
<select name="order_by" class="form-control" id="input_order">
<option value="Asc" <?php
if ($order_by =="Asc") {
echo 'selected’;
}

?> >Asc</option>

<option value="Desc" <?php

if ($order_by =="Desc') {
echo 'selected’;

}

?>>Desc</option>
</select>
<input type="submit" value="Ara" class="btn btn-primary">
</form>
</div>
<hr>
<!I-- /[Filters -->

<!I-- Table -->
<table class="table table-striped table-bordered table-condensed">
<thead>
<tr>
<th width="5%">ID</th>
<th width="45%">Name</th>
<th width="40%">Admin type</th>
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<th width="10%">Actions</th>
<ftr>
</thead>
<tbody>
<?php foreach ($rows as $row): ?>
<tr>
<td><?php echo $row['id]; ?></td>
<td><?php echo htmlspecialchars($row['user_name"); ?></td>
<td><?php echo htmlspecialchars($row['admin_type); ?></td>
<td>
<a href="edit_admin.php?admin_user_id=<?php echo $row['id"]; ?>&operation=edit" class="btn
btn-primary"><i class="glyphicon glyphicon-edit"></i></a>
<a href="#" class="btn btn-danger delete_btn" data-toggle="modal" data-target="#confirm-
delete-<?php echo $row['id"]; ?>"><i class="glyphicon glyphicon-trash"></i></a>
</td>
<ftr>
<!-- Delete Confirmation Modal -->
<div class="modal fade" id="confirm-delete-<?php echo $row['id]; ?>" role="dialog">
<div class="modal-dialog">
<form action="delete_user.php" method="POST">
<I-- Modal content -->
<div class="modal-content">
<div class="modal-header">
<button type="button" class="close" data-dismiss="modal">&times;</button>
<h4 class="modal-title">Confirm</h4>
</div>
<div class="modal-body">
<input type="hidden" name="del_id" id="del_id" value="<?php echo $row['id]; ?>">
<p>Silmek istediginizden emin misiniz?</p>
</div>
<div class="modal-footer">
<button type="submit" class="btn btn-default pull-left">Yes</button>
<button type="button" class="btn btn-default" data-dismiss="modal"">No</button>
</div>
</div>
</form>
</div>
</div>
<!-- //Delete Confirmation Modal -->
<?php endforeach; ?>
</tbody>
</table>
<!--/[Table -->

<!-- Pagination -->
<div class="text-center">
<?php
if (lempty($_GET)) {
/' We must unset $_GET|[page] if previously built by http_build_query function
unset($_GET['page);
I/ To keep the query sting parameters intact while navigating to next/prev page,
$http_query ="?" . http_build_query($_GET);

}else {
$http_query ="?";

if ($total_pages > 1) {
echo '<ul class="pagination text-center">";
for ($i = 1; $i <= $total_pages; $i++) {
($page == $i) ? $li_class = ' class="active™ : $li_class = ";
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echo ‘<li". $li_class . "><a href="admin_users.php' . $http_query . '&page=". $i . "">". $i . '</a></li>";

echo '</ul>';
}
7>
</div>
<!-- //Pagination -->
</div>
<!-- /[Main container -->
<?php include BASE_PATH./includes/footer.php'; 2>

EK-13. Kullanic1 Yetkilendirme Sayfa Kodlari

<?php

require_once "./config/config.php’;

session_start();

if ($_SERVER['REQUEST_METHOD' === 'POST") {
Susername = filter_input(INPUT_POST, 'email’);
$passwd = filter_input(INPUT_POST, 'passwd');
$remember = filter_input(INPUT_POST, ‘'remember");
Sislem = filter_input(INPUT_POST, 'login’);

/*
require_once "./lib/recaptchalib.php™;
$secret = "6LFGZBMUAAAAALFKKcxMdASqziOvOLk_Id8gThg9";
$response = null;
$reCaptcha = new ReCaptcha($secret);

$resp = $reCaptcha->setExpectedHostname('localhost’)
->setExpectedAction(’homepage’)
->setScoreThreshold(0.5)
->verify($gRecaptchaResponse, $remotelp);

if ($resp->isSuccess()) {
/I Verified!
}
else {
$ SESSION['login_failure'] = "reCaptcha Dogrulama Hatas1";
header('Location:login.php");
exit;

}

/lechopassword_verify(‘admin’,
'$2y$10$RnDwpen5c8.gtZLaxHEHDOKWY 77t/20A4RRkWBsjIPuu7WmyOHyBU"); exit;

*/

//Get DB instance.

$db = getDblnstance();
$db->where("user_name", $username);
$row = $db->get(‘admin_accounts");

if ($db->count >=1) {

if($islem == "Kayit"){
$_SESSIONT['login_failure'] = "Bu E-Posta Adresi Zaten Kayith";
header('Location:login.php’);
exit;

}
$db_password = $row[0]['password1;
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$user_id = $row[0]['id];
if (password_verify($passwd, $db_password)) {

$ SESSIONJ'user_logged_inl = TRUE;
$_SESSION['admin_type'] = $row[0]['admin_typeT;
$ SESSION['user_name'] = $username;
$ SESSION['xuser_id = $row[0]['id";

if ($remember) {

$series_id = randomString(16);

$remember_token = getSecureRandomToken(20);

$encryted_remember_token =
password_hash($remember_token,PASSWORD_DEFAULT);

$expiry_time = date("Y-m-d H:i:s', strtotime(' + 30 days"));
Sexpires = strtotime($expiry_time);

setcookie('series_id', $series_id, $expires, "/*);
setcookie('remember_token', $remember_token, $expires, "/");

$db = getDblnstance();
$db->where (id',$user _id);

$update_remember = array(
'series_id'=> $series_id,
‘remember_token' => $encryted_remember_token,
‘expires’ =>$expiry_time

$’db->update("admin_accounts", $update_remember);

}

header('Location:index.php");

}else {

$ SESSIONT['login_failure'] = "Hatali E-Posta adresi veya Sifre";
header('Location:login.php");
}

exit;
}else {
if($islem=="Kayit"){
$db = getDblnstance();
$data = Array (
‘user_name' => $username,
'password' => password_hash($passwd,PASSWORD_DEFAULT),
‘admin_type' => '{"admin":0,"TiwittP":0,"TiwittCP":0}'
);
$db->insert (‘admin_accounts', $data);
$ SESSION['login_failure'] = "Kayit Basarili";
header('Location:login.php’);
exit;

else{
$ SESSION['login_failure'] = "Hatal1 E-Posta adresi veya Sifre";
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header('Location:login.php");

exit;
}
}
}
else {
die('Method Not allowed");
}

EK-14. Tweet Listeleme Sayfa Kodlar1

<?php

session_start();

require_once ‘config/config.php’;

require_once BASE_PATH . '/includes/auth_validate.php’;
require_once BASE_PATH . '/lib/tiwitt/tiwitt.php’;
$costumers = new Costumers();

$search_string = filter_input(INPUT_GET, 'search_string");
$filter_col = filter_input(INPUT_GET, 'filter_col’);
$order_by = filter_input(INPUT_GET, 'order_by");

/l'ilgili tweet sayfa limiti.
$pagelimit = 15;

// ilgili sayfay1 ¢cagirma.
$page = filter_input(INPUT_GET, 'page");
if ('$page) {
$page = 1;
}

// filtreleme segenegi belirleme
if ('$filter_col) {
S$filter_col ="id";

}
if (1$order_by) {

Sorder_by ='Desc’;
}

/Iveritabani
$db = getDblnstance();
$select = array(id', 'twid', 'twrid', 'data’);

/[Start building query according to input parameters.
/I 1f search string
if ($search_string) {
$db->where('data’, '%' . $search_string . '%', 'like");
}

//siralama segenegi
if (Sorder_by) {

$db->orderBy($filter_col, $order_by);
}

// sayfa dongii imiti
$db->pageLimit = $pagelimit;

/I Get result of the query.
$rows = $db->arraybuilder()->paginate('tiwittstore', $page, $select);
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$total_pages = $db->totalPages;

include BASE_PATH . ‘/includes/header.php’;
7>
<!-- Main container -->
<div id="page-wrapper">
<div class="row">
<div class="col-1g-6">
<hl class="page-header">Sisteme Kayithh Tweet</h1>
</div>
<div class="col-1g-6">
<div class="page-action-links text-right">
<l--  <a href="add_customer.php?operation=create” class="btn btn-success"><i class="glyphicon
glyphicon-plus"></i> Add new</a> -->
</div>
</div>
</div>
<?php include BASE_PATH."/includes/flash_messages.php’; if(lisset($search_string))$search_string="";?>
<!-- Filters -->
<div class="well text-center filter-form">
<form class="form form-inline" action="">
<label for="input_search">Ara</label>
<input type="text" class="form-control" id="input_search™ name="search_string" value="<?php echo
xss_clean($search_string); ?>">
<label for="input_order">Order By</label>
<select name="filter_col" class="form-control">
<?php
foreach ($costumers->setOrderingValues() as $opt_value => $opt_name):
($order_by === $opt_value) ? $selected = 'selected' : $selected = ";

echo ' <option value="". $opt_value . "' . $selected . >'. $opt_name . '</option>";
endforeach;
2>
</select>

<select name="order_by" class="form-control" id="input_order">
<option value="Asc" <?php
if ($order_by =="Asc") {
echo 'selected’;
}

?> >Asc</option>
<option value="Desc" <?php
if ($order_by == 'Desc") {
echo 'selected’;
}

?>>Desc</option>
</select>
<input type="submit" value="Ara" class="btn btn-primary">
</form>
</div>
<hr>
<!-- /IFilters -->

<div id="export-section">
<a href="#"><button class="btn btn-sm btn-primary">Data Disa Aktar<i class="glyphicon glyphicon-
export"></i></button></a>
</div>

<I-- Table -->
<table class="table table-striped table-bordered table-condensed">
<thead>
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<tr>
<th width="5%">ID</th>
<th width="45%">TW ID</th>
<th width="20%">TWR ID</th>
<th width="20%">DATA</th>
<th width="10%">Actions</th>
<ftr>
</thead>
<tbody>
<?php foreach ($rows as $row): ?>
<tr>
<td><?php echo $row['id]; ?></td>
<td><?php echo xss_clean($row['twid']); ?></td>
<td><?php echo xss_clean($row['twridT); ?></td>
<td><?php echo xss_clean($row['data’]); ?></td>
<td>
<a href="#?customer_id=<?php echo $row['id"]; ?>&operation=edit" class="btn btn-primary"><i
class="glyphicon glyphicon-edit"></i></a>
<a href="#" class="btn btn-danger delete_btn" data-toggle="modal" data-target="#confirm-
delete-<?php echo $row['id]; ?>"><i class="glyphicon glyphicon-trash"></i></a>
</td>
<ftr>
<I-- Delete Confirmation Modal -->
<div class="modal fade" id="confirm-delete-<?php echo $row['id]; ?>" role="dialog">
<div class="modal-dialog">
<form action="delete_tiwitt.php" method="POST">
<!-- Modal content -->
<div class="modal-content">
<div class="modal-header">
<button type="button" class="close" data-dismiss="modal">&times;</button>
<h4 class="modal-title">Confirm</h4>
</div>
<div class="modal-body">
<input type="hidden" name="del_id" id="del_id" value="<?php echo $row['id"]; ?>">
<p>Are you sure you want to delete this row?</p>
</div>
<div class="modal-footer">
<button type="submit" class="btn btn-default pull-left">Yes</button>
<button type="button" class="btn btn-default" data-dismiss="modal">No</button>
</div>
</div>
</form>
</div>
</div>
<I-- //Delete Confirmation Modal -->
<?php endforeach;?>
</tbody>
</table>
<!-- /[Table -->

<!-- Pagination -->
<div class="text-center">
<?php echo paginationLinks($page, $total_pages, 'tiwitt.php’); ?>
</div>
<!-- //Pagination -->
</div>
<!-- //[Main container -->
<?php include BASE_PATH . '/includes/footer.php';?>
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EK-15. Tweet Ekleme Sayfa Kodlari

<?php

session_start();

require_once "./config/config.php’;
require_once "./includes/auth_validate.php';

$yetki = json_decode($_SESSION['admin_type);
if (!(isset($yetki->admin) && Syetki->admin==1))

/I Show permission denied message
header(HTTP/1.1 401 Unauthorized', true, 401);
exit('401 Unauthorized');

}

require_once 'includes/header.php’;
7>
<div id="page-wrapper">
<div class="row">
<div class="col-lg-12">
<h2 class="page-header">Tweet Dosyas1 Yiikle</h2>
</div>

</div>
<div class="row">
<div class="col-lg-12">
<label for="hedefthesap">Hedef Hesap Kullanici ID</label>
<input type="text" class="form-control" id="hedefhesap" placeholder="Kullanici ID">
<br>

</div>
</div>
<input type="file" name="inputfile"
id="inputfile">
<br>
<pre id="output"></pre>
</div>
<script type="text/javascript'>
var data;
var sayac=0;

var bekle = false;
var datagonder =[];

document.getElementByld(‘inputfile’)
.addEventListener(‘change', function() {
var fr=new FileReader();
fr.onload=function(){
data=JSON.parse(fr.result);
console.log(data);

datagonder =[];

sayac=0;

document.getElementByld(‘output).innerHTML = '<div class="alert alert-success">Yiikleme
Islemi Baslad1.</div>";

yuke();

¥
fr.read AsText(this.files[0]);

ok
function yuke(){
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for (let key in data) {
if (data.hasOwnProperty(key)) {
sayact+;
datagonder.push(data[key]);
}

}
gonder();

function gonder(hata = 0){

if(document.getElementByld("output™).childElementCount>10){
document.getElementByld("output™).removeChild(document.getElementByld("output").lastChild);
¥

if(datagonder[sayac-1].id_str == undefined){
document.getElementByld(‘output’).innerHTML = '<div class="alert alert-danger">Hata: Tweet ID
Bulunamadi.</div>' + document.getElementByld(‘output').innerHTML;
sayac--;
gonder(hata = 0);
return;

}

if(document.getElementByld(‘hedefhesap’).value '="")
if(datagonder[sayac-1].id_str == datagonder[sayac-1].tweet_conversation_id && datagonder[sayac-
1].user_id != document.getElementByld(‘hedefhesap').value){

document.getElementByld(‘output).innerHTML = '<div  class="alert alert-danger">Hata:
'+datagonder[sayac-1].id_str+'  Baslangic  olmasma  ragmen, Tweet  Kullamc1i  IDsi '+
document.getElementByld('hedefhesap').value +' Degil.</div>' +
document.getElementByld(‘output’).innerHTML;
sayac--;
gonder(hata = 0);
return;
}
if(datagonder[sayac-1].tweet_conversation_id == undefined){
document.getElementByld(‘'output).innerHTML = '<div  class="alert alert-danger">Hata:
'+datagonder[sayac-1].id_str+' Tweet Konusma ID Bulunamadi.</div>"' +
document.getElementByld(‘output’).innerHTML,;
sayac--;
gonder(hata = 0);
return;
}
if(datagonder[sayac-1].text == undefined){
document.getElementByld(‘output).innerHTML = '<div  class="alert alert-danger">Hata:
‘+datagonder[sayac-1].id_str+' Tweet Metni Bulunamadi.</div>' +
document.getElementByld(‘output’).innerHTML;
sayac--;
gonder(hata = 0);
return;
}

var dataPost = new FormData();
dataPost.append(‘'twid', datagonder[sayac-1].id_str);
dataPost.append(‘twrid', datagonder[sayac-1].tweet_conversation_id);
dataPost.append(‘'data’, JSON.stringify(datagonder[sayac-1]));
var xhr = new XMLHttpRequest();
xhr.open('POST', 'add_tiwittx.php', true);
xhr.onreadystatechange = function () {
if (this.readyState === XMLHttpRequest. DONE && this.status === 200) {
console.log(“"cevap :" + this.responseText);
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var cevap = JSON.parse(this.responseText);
var ekle="";
if(cevap.status == "success"){
ekle = '<div class="alert alert-success">";
Jelse{
ekle = '<div class="alert alert-danger">";
}
document.getElementByld(‘output’).innerHTML = ekle + datagonder[sayac-1].id_str + " - "
+ cevap.status + " - "' + cevap.message + "</div>" + document.getElementByld(‘output’).innerHTML,;
if(cevap.status == "success"){
sayac--;
if(sayac > 0){
gonder();
Jelse{
document.getElementByld(‘output).innerHTML = '<div  class="alert  alert-
success">Yiikleme Islemi Tamamland1.</div>' + document.getElementByld(‘output’).innerHTML;
}
}

else{
sayac--;
if(sayac > 0){
gonder();
Yelse{
document.getElementByld(output’).innerHTML = '<div  class="alert  alert-
success">Yiikleme Islemi Tamamlandi.</div>'+ document.getElementByld('output').innerHTML;

}

}
}
h3
xhr.send(dataPost);
}

</script>

<?php include_once ‘includes/footer.php'; 7>

EK-16. Tweet Analiz Sayfas1 Kaynak Kodlari

<?php

session_start();

require_once "./config/config.php’;
require_once 'includes/auth_validate.php';

//bu sayfaya sadece admin erisebilir
$yetki = json_decode($_SESSION['admin_typeT);
if (1(isset($yetki->TiwittP) && Syetki->TiwittP==1))
{
// erigim engeli
echo 'Permission Denied’;
exit();
}
require_once 'includes/header.php’;
7>
<div id="page-wrapper">
<div class="row">
<div class="col-1g-12">
<h2 class="page-header">Analiz</h2>
</div>
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</div>
<div class="container">
<div class="row">
<form>
<input type="text" name="filitre" value="<?php
if(isset($_GET["filitre"])){echo($_GET["filitre"]);} ?>">
<input type="submit">
</form>
</div>
</div>
<div class="container">
<?php
if(isset($_GET["filitre"]) && $ GET["filitre"] 1= ""){
$ssorgu = explode(';',$_GET['filitre']);
$db = getDblnstance();
$sorgu="SELECT * FROM tiwittstore Where data like '%". $ssorgu[0] ."%"";
for($i=1;$i<count($ssorgu);$i++){
if(substr($ssorgu[$i],0,1)=="]"){
$sorgu .= " or data like ‘%" . substr($ssorgu[$i],1,strlen($ssorgu[$i])-1) . "%"";
}
else
$sorgu .= " and data like ‘%" . $ssorgu[$i] . "%"";

}

Silgilitw = $db->rawQuery($sorgu);
if(1$ilgilitw)

{

exit();
}
$sayacNeg = 0;
$sayacPos= 0;
$sayacNot = 0;
$sayacMix = 0;

$csayacNeg = 0;
$csayacPos= 0;
$csayacNot = 0;

$tsayacNeg = 0;
$tsayacPos= 0;
$tsayacNot = 0;

$sayac=0;
echo("<hr>");
foreach ($ilgilitw as $value) {

$ilgilitwdata = JSON_decode($value['dataT);

echo("Tarih : " . $ilgilitwdata->tweet_created_at); echo("<br>");
echo("Mesgj : " . $ilgilitwdata->text); echo("<br>");

echo("Genel Durum : . Silgilitwdata->Tweet_Genel_Durum); echo("<br>");
echo("Pozitif : " . $ilgilitwdata->SentimentPozitif); echo("<br>");
echo("Nétr : " . $ilgilitwdata->SentimentNotr); echo("<br>");

echo("Negatif : " . $ilgilitwdata->SentimentNegatif); echo("'<br>");
$sayacNeg += $ilgilitwdata->SentimentNegatif;

$sayacPos += $ilgilitwdata->SentimentPozitif;

$sayacNot += $ilgilitwdata->SentimentNotr;

if($ilgilitwdata->Tweet_Genel_Durum == "negative" || Silgilitwdata->Tweet_Genel_Durum ==
"Negatif"){
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$sayac++;
$csayacNeg +=1;
$tsayacNeg += $ilgilitwdata->SentimentNegatif;

if($ilgilitwdata->Tweet_Genel_Durum == "positive" || $ilgilitwdata->Tweet_Genel_Durum ==
"Pozitif"){
$sayac++;
$csayacPos +=1;
$tsayacPos += S$ilgilitwdata->SentimentPozitif;
if($ilgilitwdata->Tweet_Genel_Durum == "neutral" || $ilgilitwdata->Tweet_Genel_Durum ==
"Notr"){

$sayac++;
$csayacNot += 1;
$tsayacNot += $ilgilitwdata->SentimentNotr;

if($ilgilitwdata->Tweet_Genel_Durum == "mixed"){
$sayac++;
$sayacMix +=1;

echo("'<hr>");

}

echo ("Karigik Tweet Hari¢ Tweet Sayist : " . ($sayac-$sayacMix) . "<br>");
echo ("Negatif Tweet Sayisi : " . $csayacNeg . "<br>");
echo ("Pozitif Tweet Sayisi: " . $csayacPos . "<br>");

echo ("Notr Tweet Sayis1 : " . $csayacNot . "<br>");
echo ("Karisik Tweet Sayist : " . $sayacMix . "<br>");
echo("Tweet Sayist : " . $sayac . "<br>");

echo("<hr>");
echo ("Genel Negatif Ortalama : " . ($sayacNeg / $sayac) . "<br>");
echo ("Genel Pozitif Ortalama : * . ($sayacPos / $sayac) . "<br>");

echo ("Genel Notr Ortalama  : " . ($sayacNot / $sayac) . "<br>");
echo "<hr>Sadece kendi i¢inde ortalama:<br>";
if($csayacNeg>0)
echo ("Negatif Ortalama : " . ($tsayacNeg / $csayacNeg) . "<br>");
if($csayacPos>0)
echo ("Pozitif Ortalama : " . ($tsayacPos / $csayacPos) . "<br>");
if($csayacNot>0)
echo ("Notr Ortalama : " . ($tsayacNot / $csayacNot) . "<br>");

}

2>

</div>
</div>

<?php include_once 'includes/footer.php’; ?>

EK-17. Ana Sayfa Kaynak Kodlar

<?php

session_start();

require_once "./config/config.php’;
require_once 'includes/auth_validate.php’;
$db = getDblInstance();
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$numCustomers = $db->getValue ("admin_accounts", "count(*)");
$numTiwitt = $db->getValue (“tiwittstore™, "count(*)");
include_once('includes/header.php’);
2>
<div id="page-wrapper">
<?php
include_once('includes/flash_messages.php');
2>
<div class="row">
<div class="col-lg-12">
<?php
if($_SERVER["SERVER_NAME"] == "erhan.sistem.io")
echo '<h2 class="page-header">Ankarabbld ve Mavimasa Duygu Analizi
Model-3 Hizmet Kalitesi Degerlendirme Ekrani</h2>';
elseif($_SERVER['SERVER_NAME"] == "ankarabbldmodell.erhan.sistem.io™)
echo '<h2 class="page-header">Ankarabbld Duygu Analizi Model-1 Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Ekrani</h1>';
elseif($_SERVER["SERVER_NAME"] == "ankarabbldmodel2.erhan.sistem.io™)
echo '<h2 class="page-header">Ankarabbld Duygu Analizi Model-2 Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Ekrani</h1>';
elseif($_SERVER["SERVER_NAME"] == "ankarabbldmodel3.erhan.sistem.io")
echo '<h2 class="page-header">Ankarabbld Duygu Analizi Model-3 Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Ekrani</h1>';
elseif($_SERVER['SERVER_NAME"] == "mavimasamodell.erhan.sistem.io™)
echo '<h2 class="page-header">Mavimasa Duygu Analizi Model-1 Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Ekrani</h1>';
elseif($_SERVER["'SERVER_NAME"] == "mavimasamodel2.erhan.sistem.io")
echo '<h2 class="page-header">Mavimasa Duygu Analizi Model-2 Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Ekrani</h1>';
elseif($_SERVER['SERVER_NAME"] == "mavimasamodel3.erhan.sistem.io")
echo '<h2 class="page-header">Mavimasa Duygu Analizi Model-3 Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Ekrani</h1>';
elseif($_SERVER["'SERVER_NAME"] ==
"ankarabbldvemavimasamodell.erhan.sistem.io")
echo '<h2 class="page-header">Ankarabbld ve Mavimasa Duygu Analizi Model-1
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Ekrani</h1>';
elseif($_SERVER["SERVER_NAME"] ==
"ankarabbldvemavimasamodel2.erhan.sistem.io")
echo '<h2 class="page-header">Ankarabbld ve Mavimasa Model-2 Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Ekrani</h1>';
elseif($_SERVER["SERVER_NAME"] ==
"ankarabbldvemavimasamodel3.erhan.sistem.io")
echo '<h2 class="page-header">Ankarabbld ve Mavimasa Model-3 Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Ekrani</h1>';
else
echo '<h2 class="page-header">Ankarabbld ve Mavimasa Duygu Analizi Model-3
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Ekrani</h1>';
7>

</div>
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<!--/.col-lg-12 -->
</div>
<I-- [.row -->
<div class="row">
<div class="col-Ig-3 col-md-6">
<div class="panel panel-primary">
<div class="panel-heading">
<div class="row">
<div class="col-xs-3">
<i class="fa fa-user fa-5x"></i>
</div>
<div class="col-xs-9 text-right">
<div class="huge"><?php echo $numCustomers; ?></div>
<div>Kayith Kullanicilar</div>
</div>
</div>
</div>
<a href="#">
<div class="panel-footer">
<span class="pull-left"></span>
<span class="pull-right"><i class="fa fa-arrow-circle-right"></i></span>
<div class="clearfix"></div>
</div>
<fa>
</div>
</div>
<div class="col-lg-3 col-md-6">
<div class="panel panel-green">
<div class="panel-heading">
<div class="row">
<div class="col-xs-3">
<i class="fa fa-tasks fa-5x"></i>
</div>
<div class="col-xs-9 text-right">
<div class="huge"><?php echo $numTiwitt ?></div>
<div>Kayith Tweet Sayisi</div>
</div>
</div>
</div>
<a href="#">
<div class="panel-footer">
<span class="pull-left"></span>
<span class="pull-right"><i class="fa fa-arrow-circle-right"></i></span>
<div class="clearfix"></div>
</div>
<la>
</div>
</div>
<div class="col-1g-3 col-md-6">
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</div>
<div class="col-lg-3 col-md-6">

</div>
</div>
<I--/.row -->
<div class="row">
<div class="col-lg-8">

<I--/.panel -->
</div>
<!--/.col-lg-8 -->
<div class="col-lg-4">

<I-- /.panel .chat-panel -->

</div>
<I--/.col-lg-4 -->
</div>
<I--/.row -->
</div>

<!-- [#page-wrapper -->
<?php include_once(‘includes/footer.php’); 7>

EK-18. Karisiklik Matris Verileri

Model-1

Tweet Gergek | Tahmin
Durum | Durum

@mavimasa @06melihgokcek arife giinlerinde karsiyaka mezarliginin biitiin kapilarini arag trafigine | Notr Notr

acamaz musiniz? https:/t.co/0TrpyKtrVd

@mavimasa ¢amlidere pecenek mahalle mezarligimizda yiiksek ot ve c¢alilar var. Bigilmesini talep | Notr Negatif

ediyoruz. Yilanlar oldugundan biz giremiyoz

@mavimasa Karstyaka mezarhgmn da ki ¢esmelerin musluklari bozuk sular bosuna akiyor. ilgililere | Negatif | Negatif

bildirmenizi rica ederim. https://t.co/GaAkwdxSjR

(@mavimasa @ankarabbld Karsiyaka mezarhiginda 3.kapida mezarimiz var.(U11-637) Yashlarimiz | Negatif | Negatif

mezara ziyarete yaklasamiyor.Sirtimizda tasiyoruz.Ciinkii mezarlar arasi yollar1 ¢ok bozuk,

yiiriiyemiyoruz.Aralarin yapilmasini istiyoruz Bagkanim

@mavimasa Arife giinii insanlar mezarliklarim ziyaret ederler ama cebeci asri mezarliginda manzara | Negatif | Notr

bu!Bdyle mezarlik temizligi mi yapilir?yapilan isler denetlenmiyor mu acaba? https://t.co/GpTD4FvuMI

(@mavimasa @mustafatuna0606 @ankarabbld Cevap igin tesekkiir ederim ancak ilgili yerdeki kasisler | Pozitif | Pozitif

cevap gelmeden kaldirilmis. Tesekkiir ederim

(@mavimasa Tegekkiir ederiz ilginiz i¢in @mavimasa Pozitif | Pozitif

(@mavimasa Cebeci asri mezarlikta bazi ¢esmeler harap olmus ve bazi gesmelerin baglar1 yoktur. | Negatif | Negatif

mezarlarimiza su veremiyoruz veya uzak ¢esmelere yoneliyoruz. Genel sorunun giderilmesini ve sonugtan

bilgi verilmesini arz ederim.

@mavimasa Karstyaka mezarlig1 iki mezar aralindaki yollarda otlarin temizlenmesi lazim otlar dizboyunu | N&tr Notr

geemis ilgili birimlerin dikkatine D18 410 https://t.co/43vxfmBdle

(@mavimasa @mansuryavas06 Merhaba, mezarlig1 yaptirali 3 kis gecti ancak hala mezarligimiz ayn1 | Notr Notr

durumda. Mezarlar agildi. Sizden ricamiz liitfen diizenleme galismasini artik yapabilir misiniz ?

@mavimasa

@mavimasa Esimin babaannesinin cenazesi icin Nallihan ilcemize kadar taziye cadiri ve lokum gonderen | Pozitif | Pozitif

belediyemize tesekkur ederiz. @ankarabbld @esinzeynep4

(@mavimasa @ankarabbld @mansuryavas06 Tesekkiirler Sincan cenaze isleri yardimei olacak. Pozitif | Pozitif

@mavimasa merhaba. Belediyemizin ¢iftilere verdigi Ciftci Kart1 igin miiracaat siiresi nedir, ayrica hangi | Notr Pozitif

belge ile nereye miiracaat edecegiz? Iyi aksamlar, kolay gelsin.

@mavimasa eryaman 2.etaptaki parki yaptiniz ama park pislikten bakimsizliktan gecilmiyor hali saha | Negatif | Notr

param parca oldu ilgilenen yok hizmet bekliyoruz ???




187

(@mavimasa @etimesgutbld @enverdemirel Eryaman Sehit Osman avci mahalle 1071 Malazgirt Caddesi
iistiinde peyzaj bakim ve onarim i¢in acil yer ortiicii dikimi ile kis kapak giibresi serimi lale camii i¢in ilave
bank ve mevcutlarin boyanip tamir edilmesi i¢in ¢ok tesekkiir ederim

Pozitif

Notr

(@mavimasa @mansuryavas06 sayin baskan Etimesgut Eryaman lale camii bahge ve camii i¢i boya bakim
bitki budama giibre serimi vb hususunda ekip yonlendirmenizi arz ederim

Notr

Notr

(@mavimasa @etimesgutbld @enverdemirel @mansuryavas06 Zirhli Birlikler yolu orta reftijdeki
cigeklere atilan fenni giibre malesef erimemis.. Mutlaka ¢icek koklerine bol su verilmesi temin edilmeli..
Aksi halde giibrenin faydasi yok.. Sayin Baskan.. Onemli

Notr

Negatif

@mavimasa OSB-Torekent metronun bazi trenlerinde agir giibre (ya da ¢ok benzeyen ) kokusu oluyor.
Liitfen nedenini ¢oziin. Cok kotii.

Negatif

Negatif

(@mavimasa @etimesgutbld (@mansuryavas06 @ABBKentBakOnr @enverdemirel Saym baskan
Eryaman Sehit Mehmet Cavus caddesi Ile 1071 Malazgirt Caddesi iistii yaya yollar1 & fidan yerdrtiicii
dikimi ile okul ve camii peyzaji1 i¢sn giibre vb ekip yonlendirmenizi talep ediyoruz Saym baskan

Notr

Notr

@mavimasa Agaglarin giiglenmesi igin licretsiz ve ya ticliz hayvansal giibre dagitim merkezi var nu?
Tesekkiirler

Notr

Pozitif

(@mavimasa 1)=Karapiirgek mahallesi tatlar deresi (kiime evler mevkii)‘nde besi ¢iftligim var hayvanlarin
giibreligi olarak kullandigimiz alan doldu yagan yagmurlardan dolayr su ile karigtt her zaman gelip
giibreleri alan sahislar sulu oldugu i¢in gelip almiyorlar....

Notr

Notr

@mavimasa aradik itfaiyeyi aramamiz soylend: itfaiyede telefondan biz birsey yapamayiz diyor yazik
hayvan olecek

Negatif

Negatif

(@mavimasa iyi aksamlar yayla Mah. 1504 sokaktaki parktaki selalenin tepesinde devaml ates yakiliyor
ve tehlike yaratiyor. diin gece itfaiye geldi atesi sondiirdiiler tepeye ¢ikisi engelleyin tehlike yaratiyor.
https://t.co/FHdny1CIlY

Notr

Negatif

@mavimasa Ambulans polis ve itfaiye araglari icin Ankara'nin Yogun trafik olan bolgelerine sadece bu
araglarm kullanacagi yollar agilmasimi dneriyorum. Ambulans sayilarinin artmasini tavsiye ediyorum. Acil
yardim ¢agrisinda bulundugumuzda sehrin diger tarafinda oluyor.

Notr

Pozitif

@mavimasa @cankayabelediye @ankarabbld @Mbbitfaiye @mansuryavas06 @AlperTasdelen06 Ilginiz
ve hizlh geri donilisiniz igin  tesekkiirler,o  @mansuryavas06  baskanima  selamlar¥%
https://t.co/kQuSoZONKe

Pozitif

Pozitif

@mavimasa Disisleri Bak. 6niinde, yagmur yagdiktan sonra gériilen manzara hi¢ hos degil. Ivedilikle
isleme alinmasi hususu bilgilerinize.

Negatif

Negatif

(@mavimasa dikmen tagocaklarmda bulunan hafriyatlar yagmur yagdig1 zaman yola akarak biiyiik tehlike
yaratiyor. Acilen dnlem ricasiyla

Notr

Negatif

@mavimasa @MelahatAksoyl93 Ankara da bulunan duraklarin g¢ogullugu direge monte edilmis
tabelalardan olusur. Bunun islevselligi nomal duraklara oranla ¢ok diisiiktiir. Gecen giin 12239 nolu
ayranci duraginda otobiis beklerken yagan yagmurdan korunacak kapali bir alan yoktu. Bu konu iizerinde
durulmaldir.

Negatif

Notr

(@mavimasa @mansuryavas06 Bu miiracaatimi tekrarliyorum, yolumuz perisan, yagmur mevsimleri
geliyor, ne zaman asfaltlanacak liitfen bir tarih verin. Abazli mahallesini giindiiz karasinek, gece sivrisinek
bastyor, disarida oturmak, kap1 pencere agmak miimkiin degil liitfen ilaglama...

Negatif

Notr

@mavimasa mrb varlik mahallesi Giilhane caddesi Giilhane hastanesi acil tarafindaki kaldirimlar
yagmurdan dolayr ¢camur akmus kaldirumlar yikanmasi lazim tanker ile arkasindan suourge araci ile
suourulmesi lazim qcil

Notr

Notr

(@mavimasa @mansuryavas06 Gegisi olarak suyun tahliyesi ¢oziim arz etmiyor. Ilk yagmurda yine ayni
manzara ile kargilasacagiz. Giinii kurtarmaktan ziyade ¢6ziim odakli olmaliyiz...

Notr

Notr

@mavimasa @jaankat @abbbasin @ankarabelediye3 @ankarabbld @mansuryavas06 @GolbasBId
(@06Ramazansimsek Bu mesajdan oteye de gidilmiyor. Benim Dikmen Hiirriyet caddesinde ki yagmur

mazgallart ile ilgili ihbarm yerinden incelemeden olumsuz yamit verdiniz. 7 @mansuryavas
@ankarabbld @iyiparti @herkesicinCHP

Negatif

Negatif

(@mavimasa (@mansuryavas06 @pursaklarbld @Ertugrulcetin06 2 Mart 2021 tarihinde bu sikintimizi
(yagmur suyu gideri) iletmistik. Ancak ¢6ziim iireten olmadi maalesef. Bir¢ok veli ve 6grenci yagmur suyu
birikmesiden dolay1 okula saghkli bir sekilde yiriiyemiyor. Tarih 29 Eylil 2022.
https://t.co/9WmKr87RP9

Negatif

Negatif

(@mavimasa Su kaldirimlarin oynakhigina bir ¢are bulsaniz.Kaldirimlar yagmurlu havada tizerinde
gezilmeyecek vaziyette. Kaldirimlar yerlerinden oynadigi i¢in alt1 su ve ¢amurlu su oluyor bastiginiz anda
temiz st bas  kalmiyor.Burasi  Sthhiye  koprisiinin = altindaki ~ kaldinmlar  mesela.
https://t.co/3LKMDhWvyL

Negatif

Pozitif

(@mavimasa @mansuryavas06 Cok tesekkiirler, yagmur sonrasi yeni fotograflarini yollarim.

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa tesekkiir ederim. Iyi caligmalar.

Pozitif

Pozitif

=

@mavimasa kag¢ yildir lagim birikiyor. Kalict ¢6ziim ¢ok mu zor. (@mansuryavas06
https://t.co/GYpamlasw5

Negatif

Negatif

(@mavimasa @mansuryavas06 Saymn Baskanim yine tast1 lagim miidahale edilmis ama koku evlerde gegici
degil liitfen kalic1 ¢oziim https://t.co/qSVKS5JIE6

Notr

Notr

(@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld sayin yetkililer beytepe mahallesi Sehit Mustafa Tayyarcan
cad. 5 giindiir lagim suyu akiyor. Birgok yeri aradik ilgilenen olmadi. flgilenirseniz ¢ok seviniriz. Kolay
gelsin https://t.co/p73tvmTQIN

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa Dikmen Vadisi g¢evresinde inanilmaz lagim kokusu var. Dikmen Yesilvadi sokak’ta
kanalizasyon kapaklarindan geliyor. Liitfen miidahale edin, evi havalandirmak i¢in camlar bile
agamiyoruz

Notr

Notr

(@mavimasa @ankarabbld Cok sevindim, tesekkiir eder, kolayliklar dilerim.

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa az once 114 nolu halk otobiisii durakta insanlar olmasina ragmen 3 4 5 numarali duraklara
ugramadan giizergahinda olmayan 315. Cad. Uzerinden direk 6. Duragin oraya gegerek bizleri magdur etti
isimize giiciimiize gec kaldik sikayet ediyorum. https:/t.co/aLwxuhGZIL

Negatif

Negatif
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(@mavimasa Merhaba, Durak, saat ve otobiis numarasini veriyorum. $ofor neden bu durakta durmuyor?
Yiiziimiize bakip bizimle dalga geger gibi siritarak geciyor. Dolu oldugunu sdylemesin size, daha dolu
olanlar duruyor. Liitfen gerekli uyarilar1 yapiniz. https://t.co/i7DzCj99xh

Negatif

Negatif

(@mavimasa Cankir1 caddesi Roma Hamami Ag¢ik hava miizesi girisinin hemen ilerisinde kaldirimdaki
problem sabah &grenciler ve gegis yapan vatandaslarimizi olumsuz etkilemektedir ilgilenileceginden
siiphemiz yoktur simdiden tesekkiir ederiz @mavimasa https://t.co/lemVvMWiA3P

Notr

Notr

(@mavimasa 382 nolu mutlu mah. Akdere kizilay istikametinde calisan ego hatti uzun otobiis
verilmemesinden dolay1 tam bir igkenceye doniismekte

Negatif

Negatif

(@mavimasa akpmar mah ahmet yesevi caddesinden otobiis ge¢mesini istiyoruz.bu caddeye otobiis
verilecekmi?

Notr

Notr

@mavimasa Bahri'ye Ugok cad ring otobiisii park ve taksi duragi kesistigi kose yeni yapilmis
https://t.co/vJll6d5ywt

Notr

Notr

(@mavimasa DY 1157 plakali otobiis dldiiriiyordu az kalsin. Bunlara bir ¢areniz yok mu!!!

Negatif

Negatif

(@mavimasa 06 KYL 01 6ho, Opera durag: civarinda 195 otobiisiine, i¢i doluyken direksiyon kirip
yolcular tehlikeye att1. Bilginize.

Negatif

Negatif

: @mavimasa Durak no : 50445 Otobiis no : 509 en az 1 haftadir EGO CEPTE uygulamasinda gériinmiiyor,
cikip dakikalarca bekliyoruz bazende kagirtyoruz. Bunun nedenini merak ediyorum ve ¢oziim talep
ediyorum. *2. Fotograf onde ki otobiis 509 , uygulamada yok ama yanimizdan gecti gitti.*
https://t.co/RF7baZt7VN

Negatif

Notr

@mavimasa mrb refiksaydam incirli.atapark.hatti 288 nolu.otibus pislikten bakilmiyor Corona var bu
otobiisler niye yikanmiyor temizlenmiyor. https://t.co/a3CKMBoqQq

Negatif

Negatif

(@mavimasa toplu tasima araglarinda maske takmak mecburi olmasina ragmen 5.bolgeye ait otobiislerde
soforler dahil bu kurala uyulmuyor uyari yaparsaniz sevinirim..

Negatif

Pozitif

(@mavimasa 27 Nisan 2022 hat no 334 sabah indiriminden yararlanmak i¢in erken saate otobiise binmek
istedik ama sabah saat 06:40 otobiis seferi gergeklesmemistir. Magdur olduk geg¢ kaldik

Negatif

Negatif

@mavimasa her hafai¢s 17.40 da 21038 numarali duraktan 256 otobiisiine biniyorum ama bugiin uygulama
gostermesine ragmen gelmedi ama gelmis gibi gosterip otobiis gidiyor dedi,yanliglik vardir deyip bekledim
yine gelmedi

Notr

Notr

@mavimasa Ovegler, Kabil caddesi ile 1057. Cadde kesisim noktasinda ki 1siklara sayet kamera
takilmazsa maalesef yakinda can kaybima neden olacak bir kaza yasanacak! Zira basta minibiis siiriiciileri
olmak iizere kimse 1giklara uymuyor. Siirekli kirmizi da gegiliyor! Liitfen kamera!!!

Negatif

Negatif

@mavimasa Kecioren Fatih kopriisii astinda Ankara-Kirikkale seferini yapan minibiisgiilerle bir ilgisi
olan ama $6for olduklarini teyit edemedigim ¢ay satan arkadaslar koprii altinda alkol alarak bakislariyla
insanlari rahatsiz ediyorlar.

Negatif

Negatif

(@mavimasa saymn baskanim karapiirgek koroglundan kizilaya ne minibiis gegiyor nede ego otobiisleri
yaslilarimiz var calisanlarimiz ilginizi rica ediyorum liitfen

Notr

Notr

@mavimasa 06AC962 plakali siyah VW minibiis tiirii bir ara¢ Batikent T.Ozal mh de sabahtan bu yana
yiiksek sesli anonslarla Cakirlar gobekteki bir kampanya igin duyuru yapiyor, ¢ok rahatsiz edici. Bu yasal
mi1? Yetki alanini bilmedigimden @EmniyetAnkara ekliyorum lyi caligmalar, tsk

Negatif

Negatif

: @mavimasa Asti ¢ikisinda bulunan taksi duraklari kisa mesafeye kesinlikle yolcu almamakla beraber
miisteriye kaba davraniyorlar. Hep bdyleler

Negatif

Negatif

@mavimasa 06 T 0025 plakali taksi soforii 08:40 tcdd hastanesi oniindeki gobekde arag iginde sigara
iciyor

Notr

Notr

(@mavimasa (@CankayaBelediye @AnkaraValiligi @ankarabbld Cankaya/Cukurambar 1443.cadde
Livanin arkasi,Misliim kebabin karsis1. Yaris1 otopark yarist gece kondu yaris1 taksicilerin kus barmagi
yarisida miilteci kampi olan bos arazi

Negatif

Notr

(@mavimasa sayin bsk halk ekmek bayilerinde gliitensiz ekmegi bulamiyoruz Sincan'dan sihiyeye
gitmemiz gerekiyor Sincan'da bulamiyoruz ?

Notr

Notr

@mavimasa @ankarabbld Aptal ve geri zekali bir belediyesiniz.ankaray1 ydnetimiyorsunuz size oy moy
da yok artik. Bana sikilmadan BOTANIK merdivenlerinin resmini atiyorsunuz gene ¢aligmiyor.

Negatif

Negatif

(@mavimasa anadolu bulvari iizerinde bulunan halk ekmek ¢aligma saat1 olan 07.00 da igerde olmalarina
ragmen kapiy1 zamaninda agmiyorlar. 07.05 de aciyorlar. isine gideceklerin zamanlarini ¢aliyorlar.

Negatif

Notr

(@mavimasa boyle bir uygulama hayata gegerse ok sevinirim artik biktim abi bir ekmek almak i¢in ulusa
gidiyor ben bedensel engelliyim bunlar yiiziinden ayakta kaltyorum ige gidiyorum aksam bu yiizden isten
donerken serbest kart var dolmusa biniyorum https://t.co/8DBUSIfxLy

Negatif

Pozitif

(@mavimasa halk ekmek bayiligi almak i¢in sartlar neler nereden 6grenebiliriz.

Notr

Notr

(@mavimasa halk ekmek artik tuzsuz ekmek tiretmiyor mu yada az mu iiretiyor digkapi,aski,biiyiiksehir ve
mithatpasa 4 tane fabrika satig yeri gezdim bulamadim ilgilenirseniz sevinirim

Notr

Notr

(@mavimasa Konya Yolu iizerinde Golbast'ya dogru 200 kisi, trafik filan umursanmadan ¢i¢ek ekimi igin,
bu mevsimde, ¢cok mu paraniz var?

Notr

Notr

@mavimasa @AnkaraValiligi @ankarabbld @mansuryavas06 @MuratKoseMamak @erolgndz06
Alakaniz i¢in tesekkiirler.

Pozitif

Pozitif

@mavimasa @bogac_tebermusa @cankayabelediye @ankarabbld @etimesgutbld @enverdemirel
@mansuryavas06 Ilginiz ve cabaniz icin tesekkiir eder iyi caligmalar dilerim. .. Ozledigimiz
belediyeciligi 6zenle gosterdiginiz i¢in de ayrica tesekkiir ediyorum.

Pozitif

Pozitif

@mavimasa @ethemkadri @KopekSorunu @altindagbel @asimbalci @ankarabbld @abbbasin
(@mansuryavas06 Ya artik liitfen su kopek sorununu ¢éziin. Ayni kopekler tarafindan 1 kere 1sirildim ve 4
kez de 1sirilma tehlikesi yasadim. Pazar giinii iftar sonrasi yiiriiyiise ¢iktim 20 tane kopek birbirine
saldirdiktan sonra bana kogmaya basaldilar ci¢ekeiye sigindim. Yerler kaka pislik dolu.

Negatif

Negatif

(@mavimasa @etimesgutbld @mansuryavas06 @enverdemirel sayin bagkan Eryaman 1 2metro durag:
parki bina gevresi otopark ve viyadiik alti bakimsizlik ve pislikten gecilmiyor...gigek yesil alan ayrilan
boliimde ham toprak toz pislik icerisinde.. yillardir bu istasyon bakimsiz berbat

Negatif

Negatif

(@mavimasa asfalta asfalt ile yama olmuyormu ya. asfalti kesip beton ile yama yaptilar??

Notr

Notr
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(@mavimasa @mansuryavas06 @AdnanBekerr Pursaklar devlet hastanesi ontinde asfalt ¢aligmasi bitmek | Negatif | Negatif | 1
bilmiyor. Hastalar magdur. Yol yok her taraf toz toprak...1 haftadir ¢ile ¢ekiyoruz...!

(@mavimasa Saym Yetkili, ne kadar giizel asfalt ve asfalt kirig1 sererek mahalledeki komsularimizi tozdan | Pozitif | Pozitif 1
kurtardiniz. Sizlere onlar adina tesekkiirii borg biliriz. Ama bizim giinahimiz neydi ki? 40 metre yeri toz

toprak icinde biraktiniz? Kalan kisim bdyle mi kalacak? https://t.co/PBJWo0OUeAl

(@mavimasa Sabah gegerken baktim asfalt yapilmig.Hizli ve Duyarli hizmet anlayiginiza Tesekkiir | Pozitif | Pozitif 1
ediyorum.fyi galigmalar.

@mavimasa (@ankarabbld @mansuryavas06 @tcbuyuksehir Bagkanim, Cankaya, Yasamkent, 3207. Ve | Negatif | Negatif | 1
3190. Caddeler uzun siiredir asfalt bekliyor. Yollar ¢ok kétii durumda. Bir ¢ok defa bildirdik, acaba sira

ne zaman gelecek ? Tesekkiirler, saygilar, selamlar.

@mavimasa Pursaklar Tevfik ileri Mah. Maresal Fevzi Cakmak Cad. kazinmus asfaltin tamiri i¢in daha | Negatif | Negatif | 1
6ncedende miiracaat etmemize ragmen hala yapilmamustir.Protokol yolu kenari olmasi ve araglara ¢ok

zarar verdiginden acilen yapilmasi gerekmektedir.Geregi. https://t.co/EOmsOHGOns

(@mavimasa Burasi Sihhiye kopriisiine yakin Ankara Adliyesi'nin kdsesinde bozuk bir asfalt.Siirekli | Negatif | Negatif | 1
kazilan her defasinda yarim yamalak yama yapmaktan cirkinlik abidesine doéniismiis bir yol. Bazi

yerlerinde yama bile yok.Sehrin gobegindeki asfalt1 olsun dogru diizgiin atmn. https://t.co/9XI0y1 LHuU

(@mavimasa Sentepe giiventepe mahallesi Kivang caddesinde tozdan pencereleri agamiyoruz. Teleferik | Negatif | Negatif | 1
icin asfalt1 yardilar.igleri bitti halen yarilan asfalt doldurulmadigi i¢in ¢ok toz oluyor.

@mavimasa Kecioren etlik caddesinde gidis gelis yonlerinde araclar cift sira yapiyor, aksam trafik cok | Negatif | Notr 0
aksiyor, hic denetim yok

(@mavimasa 220 ozel halk otobiisleri neden 1srarla klimalari galistir miyor? Hava yok arabada sicaklik | Negatif | Notr 0
icerde yaklagik 50 derece. Neden denetim yok

mavimasa (@mansuryavas06 sayin baskan Eryaman 1 -2 metro duragi binasi ¢evresi ve dis merdivenve | Negatif | Negatif | 1
otoparklarda maalesef ahlak dig1 davranislar sergileyen bazi insanlarin bu mekanlari mesken tuttugu yeterli

denetim ve kontrol yapilmadigina sahit oldum, liitfen tedbir alinmasini

(@mavimasa @06melihgokcek cadde tizerinde bir siirii restoran cafe var yetmezmis gibi bir tanede petrol | Negatif | Notr 0
ist.yapiliyor kim veriyor bu ruhsatlari

@mavimasa Madem isleme aldiniz, bu is yerinin ruhsati var mi, yapilan diigiinler esnasinda ses ol¢timii | Negatif | Notr 0
yapilmis m1 gibi sorularimiz da var. Subayevlerinin meteorolojiye bakan sokaklarinda bir anket de

yapabilirsiniz.Boylece bu giiriiltiiden herkesin ne kadar sikayet¢i oldugunu anlayabilirsiniz.

@mavimasa O ruhsatsiz igren¢ miizik sesine her aksam son ses devam. Tiim Subayevlerinin hakkina | Negatif | Negatif | 1
giriyorsunuz..Tesekkiirler @ankarabbld @mavimasa @keciorenbeltr @mustafatuna0606 @kbbmustafaak

@mavimasa Armada N.Level arasindaki tistgegitteki yiiriiyen merdivenler yillardir bozuk ve merdivenler | Negatif | Negatif | 1
kalin oldugu i¢in ¢ikmakta zorlukoluyor

(@mavimasa @ANKARAFENO6 Etimesgut. Ahi Mesut Mah. Mehmet Akif Ersoy Cad. Yapilan isin acilen | Notr Notr 1
kontrolii gerekiyor.

(@mavimasa @veratulya @ankarabld Tiim cadde ve sokaklarda sonradan yapistirma yoluyla yapilmis tim | Negatif | Negatif | 1
yiizeyler bu sekilde.Birakin engelliyi saglam insan icin bile riskli.

(@mavimasa Bilgi i¢in tesekkiirler. Bu sabah her iki yiiriiyen merdiven de calisiyordu. Pozitif | Pozitif 1
(@mavimasa @mansuryavas06 @tcbuyuksehir @ankarabbld Son haberi ben vereyim o zaman; el band1 | Pozitif | Pozitif 1
gelmis ustalar takmis ve suan yiirliyen merdiven aktif olarak ¢aligmakta. Tegekkiirler ilginiz igin. e,

(@mavimasa Ankaray dikimevi duragindaki yiriiyen merdivenlerin 5 ayda anca yapilmasini takdir | Pozitif | Pozitif 1
ediyoruz umarim biitiin bu kolay yapilacak hizmetler SAY gibi kisa siirede yapilir % == %

(@mavimasa @cankayabelediye Tesekkiirler sevgili yetkililer, yiiriiyen merdivenlerimiz artik caligtyor:) Pozitif | Pozitif 1
(@mavimasa @06melihgokcek Baskanim yagisli havalarda toplu tagimayi kullanin diyorsunuz ama her | Notr Notr 1
giin koriiklii gelen 419 neden kiigiik otobiis

@mavimasa @habipaltiok @ankara cevirme @keciorenbeltr @ak kecioren Cok tesekkiirler, olmasi | Pozitif | Pozitif 1
gerekende bu..

@mavimasa birlik mahallesi 448. Cadde ile podgoritsa caddesi(eski 441.cadde) kesistigi kavsaktaki yol | Negatif | Negatif | 1
bozuk aylardir hi¢ kimse ilgilenmedi.

@mavimasa Tyi giinler kolay gelsin.Bentderesi caddesindeki yolda 6zellikle Kemal Asik caddesi ile | Negatif | Pozitif 0
kevgirli sokak kavsaklari arasindaki kisimda bozukluk mevcut. Miisait oldugunuz bir zamanda o bozuk

satih ile ilgilenme imkaniniz var midir. Simdiden tesekkiir ederim

(@mavimasa @mustafatuna0606 Tesekkiirler ancak kavsak kismi hala ayn1 durumda iist kismma yama | Pozitif | Pozitif 1
yapilmig

(@mavimasa iyi giinler dilerim etimesgut otobandan korkut ata kavsag inise ek az ilerideki cikis yerinin | Notr Pozitif 0
yanina yapsaniz kavsakta cok rahatlar inen araglarin sola yanagma ¢ileside bitmis olur saygilarimla

(@mavimasa merhaba Atlantis avm igerisinde bulunan atlantis spor merkezinin havuzunun su degerli nasil? | Notr Pozitif 0
stirekli kontrollere gidiliyormu? Havuzun temizligi gibi havandirmasi nasil bunu yonetime sorup kontrol

ederseniz sevinirim cunku asiri derecekde klor.kokusu vardi tesekkurler 4 o

@mavimasa @ankarabbld @mansuryavas06 @erolgndz06 Bende bu kentin bir insan1 olarak Bagkent e | Pozitif | Pozitif 1
deger katmak ¢abasi adina bu hizli geri doniiste cok mutlu oldum tesekkiir ediyorum

@mavimasa Size nasil tesekkiir etsek azdir. Sag olun, var olun. Cocuklarimiz daha rahat spor | Pozitif | Pozitif 1
yapabilecekler simdi. Selamlar, saygilar...

@mavimasa @ankarabbld Sadece bu mu BOTANIK hattindaki ring otobiisleri hak getire. 45 dakika | Negatif | Negatif | 1
bekliyoruz ve ortada otobus yok ve insanlar ise ve patronuna mahgup oluyor. Utanmaniz da yok.

Uygulamada 2 dakika goriinen otobus sonra 25 dakikaya cikiyor. Sizleri chp genel merkezine sikayet

edecegim pazartesi

(@mavimasa ankara beypazarinda halk ekmek satis1 baglandi1 dendi ama satig noktasi neresi bilgi alabilir | Notr Notr 1
miyim

(@mavimasa Hayirli giinler. Dikmen vadisinde kapanan lunaparkin yerine yeni bir sey planlaniyor mu? | Notr Pozitif 0

Vadide yiiriiylis ve egzersiz haricinde spor alan1 yok. Kapanan lunaparkin yerine basketbol, voleybol vb.
Sahalar yapilsa ¢ok giizel olurdu. Nacizane onerimdir. & https://t.co/qgKreZZ83tD
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@mavimasa  @ankarabbld  merhaba  Etimesgut ayyildiz mh. Ayyildiz aile saghg
merkezi.arkasindaki.arsada hafriyat caligmasi var ne yapilmakta burada

Notr

Notr

(@mavimasa Yapilacak yolda burada hafriyat kamyonlar1 her ¢ok ¢amur yapiyor gecen yil bitiyini
sOylediler. Fakat devam ediyor ¢ok magduruz

Negatif

Negatif

@mavimasa @mansuryavas06 saym baskan Ankara yonii Istanbul yolu Alibabacan Tekstil Magaza
altinda bulunan hafriyat topragi dokiilen bos parsel tizerinde yolcu indirme cebi planlanmisti.Pandemi
nedeniyle peyzaj diizenlemesi hususunda maalesef bir mesafe katedilmedi..Sayin bagkan

Negatif

Negatif

(@mavimasa Yenikent yesilligi ile g6z doldururken,yol ve ingaat ¢aligmalarindan dolay1 betonlasmis
durumdadir.Liitfen yesillendirin.

Notr

Notr

(@mavimasa Sasmaz oto sanayi ana cadde ve sokaklar pis kirli balgtk ¢amur ve insaat artifi moloz
vb..atiklar ile igren¢ durumda acil bakim

Negatif

Negatif

(@mavimasa Cok tesekkiir ederim

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa @etimesgutbld @mustafatuna0606 @enverdemirel Sasmaz ana cdde ve sokak iistiinde moloz
ingaat artig1 vesaire atik malzemenin kaldirilmasi sokak ve cadde temizligi i¢in liitfen geregini yapiniz..
otosnayi zehir toz.. soluyor.. burada ¢alisan gelip giden insan ...yazik

Negatif

Negatif

(@mavimasa @mansuryavas06 kecioren sehit kubilay mahallesi niliifer caddesi 34608 ada 17 parsel arsa
Onii caddeye yan ingaat kazisindan harfiyat dokilmiistiir kegidren belediyesi cadde oldugu igin bityiik sehir
yetkilidir diyor doken miiteahhit kagmis bu kayalar tehlike arz ediyor

Negatif

Notr

(@mavimasa Alacaatli mah. 2887. Sokak Equinox adli ingaatin dniine sokiilmiis kum yigin1 yolun yarisini
kaplamis durumdadir. Karsilikli 2 araba gegislerinde sorun yasamaktayiz. Kum yigimminin kaldirilmasi
konusunda ilgilerinizi bekliyoruz. Tesekkiirler

Negatif

Negatif

@mavimasa @mansuryavas06 @etimesgutbld @enverdemirel Eryaman Aliya Izzet Begovic Park kosede
Biifenin iistunde bulunan konteyner kdsesine birakilan insaat arti1 molozun kaldirilip ¢evresinin temizligi
icin geregini arz ederim

Notr

Notr

(@mavimasa Higbir geri donils yapilmadi ve hala Eryaman Goksu mahallesinde geceyarilarindan sabahlara
kadar ¢alisma yapiliyor, kepge ve kamyon seslerinden rahatsizlik duyuyoruz. Neden giindiiz degil de gece
yapiliyor bu isler?

Negatif

Negatif

mavimasa Natoyolundaki eski komiir deposunda hersene oyun alanlari kuruluyordu 1 veya 2 senedir
kurulmuyor ¢ocuklarimiz ve mahalle halki ¢ok istiyor ilgilenirseniz seviniriz tsk...

Negatif

Pozitif

@mavimasa @yenimahallebld @ankarabbld Ilginize tesekkiirederim . Sizlerden sonug beklemekteyiz.
Saygilar sevgiler

Pozitif

Pozitif

@mavimasa Ilginiz ve cevabiniz i¢in tesekkiirler. fyi ¢aligmalar dilerim.

Pozitif

Pozitif

mavimasa Az once kardesim bizi ¢ok giizel yiiriiyiis yeri yapmuslar diye thlamur vadisine gotiirdii. Harika
bir yer bisiklet yolu bile diisiinmiisler

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld ilginiz i¢in tesekkiir ederim. Sayin Bagkanim'in bir an evvel
bisiklet yolu projelerini Ankara'nin her yerinde tamamlanmasini dilerim...

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa bu giizergaha gelen her ara¢ dolu. tren yok, alternatif yok. vatandaslar ise okula giderken
biiyiik sikint1 ¢ekiyor. zaman kayb1 ¢ok.

Negatif

Negatif

(@mavimasa @gokhankncl @mustafatuna0606 Tiim andigen mahallesi sakinleri ve o giizergahi kullanan
stiriiciiler adina tegekkiir ediyorum .iyi ¢aligmalar

Pozitif

Pozitif

@mavimasa Eryamanda 580 numarali otobiisiin giizergahinda bulunan 50731 ve 50732 numarali duraklara
ad1 verilen okulun adi 3 yildan beri Sehit Hamza Yildirim Ortaokulu olarak gegmektedir,kimsenin size
bildirmemesi ilging,gerekli diizeltmenin yapilmasini rica ediyoruz.

Notr

Pozitif

@mavimasa 278 hatl otobiisler kafasina gore giizergah degistiriyor

Negatif

Notr

(@mavimasa bu miiraacati yaptim Allah korusun agag tehlikeli miidahale etmenizi rica eder hatirlatirim
parkta yiiriiyen insanlara zarar gelmesin.

Negatif

Negatif

(@mavimasa Cadde, sokak ve parklarda, basibos kopekleri yemek artiklari, ¢ig et ve kemiklerle besleyen
kisilere para cezast uygulanmalidir. Kimse ¢evreyi kirletme hakkina sahip degildir!
https://t.co/lyiB7F0x00

Negatif

Negatif

@mavimasa mrb refiksaydam incirli.atapark.hatti 288 nolu.otibus pislikten bakilmiyor Corona var bu
otobiisler niye yikanmiyor temizlenmiyor. https://t.co/a3CKMBoqQq

Negatif

Negatif

@mavimasa @ankarabbld Ilginiz icin tesekkiir ederim Ulagim, park bahge vs gibi konularda da bilgi
alabilsek keske Planin gorselini veya ulagabilecegimiz bir adres paylagsaniz rica etsek

Pozitif

Pozitif

@mavimasa @etimesgutbld @enverdemirel Ilk mesajimi gonderdigim akis1 okumayip agik adres soran
@mavimasa -BE ve aradan gegen 1 yili agkin siirenin sonunda degisen pek fazla seyin olmamasinin verdigi
tarifsiz duygu. Mahalle i¢inde bir tir parkinin olmasi iyi bir sey ashinda kim diisiindiiyse tesekkiirler €
https://t.co/HnNjEOwIpg

Negatif

Pozitif

@mavimasa Merhaba, Ankapark otopark igerisine kurulu olan GES sistemi devrede midir? Devrede ise
10.000 konutun ihtiyacini karsilayabilen elektrik ne amagla kullanilmaktadir? Isletmesi belediyeye mi aittir
yoksa park isletmesi ile birlikte atil bir sekilde beklemekte midir?

Notr

Notr

@mavimasa @mansuryavas06 Hassasiyetim ozellikle engelli ve yash insanlar igin. Bireysel olarak otuz
katta ¢ikar ve bunu dert edinmem.Ancak ozel insanlar igin bir basamak ¢ikmak daga tirmanmak
gibidir.ilginize ve hassasiyetinize tesekkiir ederiz. Tesekkiirler Biiyiiksehir Belediyesi, Tesekkiirler Mansur
Yavag

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa @ankarabbld @mansuryavas06 @volkan_gultekin Tesekkiir ederim, engelli vatandaslar i¢in
giizel bir haber

Pozitif

Pozitif

@mavimasa M2 Koru metro istasyonu A kapisi yiiriiyen merdiveni yine giinlerdir ¢alismiyor. Yine
yaslilar, engelliler ve rahatsiz olanlar siiriiniiyor. Isin bir diger sagma ve vahim y6nii ise engelli otoparki A
kapisinda ama engelli asansorii B kapisinda. @ankarabbld @mansuryavas06

Negatif

Negatif

(@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld Her zaman desteklerimi verdigim kiymetli bagkanima
(@mansuryavas06 Mansur Yavas @ankarabbld belediyeme de bu yakisirdi. Ciinkii gercekten #dogalgaz
kullanan ama alamayan, faturasin1 6deyemeyen binlerce ev var. Sonsuz tesekkiirler. @mavimasa

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa Ulus Metro Heykel girisi igindeki zeminde engelli sar1 yiiriiyiis bantlarmim ¢ogu yok olmus
cok zedelenmis, liitfen acil yenilensin. @BelediyeAnkara

Notr

Notr
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@mavimasa bu sabah 361-Yesilbayir hattimiz Giizel Sanatlar Lisesi 6grencilerini karsidan karsiya gegme
riskini azaltmak icin ¢ocuklara jest yapti. Kars1 durakta otobiis beklerken gordiim bunu. Cok giizel bir
hareketti, sofore aracilifinizla tesekkiir ediyorum. Giine keyifli bagland1

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa hergiin ayni olay1 yasamak artik kabak tad1 vermeye basladi. Her aksam saat 19:00 hareket
saatli 150/2 hat numarali otobiisii,40120 numarali durakta bekliyoruz,ve hergiin duraga ugramadan
gidiyorlar. liitfen artik geregini yapin. @egobilgi @mansuryavas06 @ankarabbld

Negatif

Notr

(@mavimasa Haydi Baglum da bdyle bugiin Cubuga gittim bir saat durakta bekle gelen otobiis tiklim tiklim
dolu kardegim ulasimi ¢6zemiyorsaniz neden oturuyorsunuz o koltukta

Negatif

Notr

(@mavimasa Simdi 19 Mayis otobiis duraginin degistirilme sebebini 6grenmek istiyorum.Ankara sehrinin
¢oziilmesi gereken devasa problemleri varken durak degisiklikleri ile ugragmanin bir degeri yoktur.Zaten
akaryakit zamlari yolcu ve otobiis¢iiniin belini biiktii. Ulagim rahatlatilmalidir.

Negatif

Negatif

(@mavimasa 6 kasim pazar giinii 16:20 civar1 190 hat numarali 06DD3231 otobiis Eymir golii duragina
indirme yaparken arka kapilardan binen yolculara miisade edip durakta bekleyen bir ¢ok kisinin hakkinin
yenmesine goz yummustur. S6forden sikayetciyim kameralarin incelenmesini istiyorum

Negatif

Negatif

@mavimasa @mansuryavas06 Esertepe Mah 21293 nolu duraktan her sabah 07:10-15 saatlerinde 284/286
numarali otobiislere binmeye ¢alistyorum ancak en az 5 otobiis dolu gelip durakta durmadan gidiyor

Negatif

Notr

(@mavimasa bu ¢opii buraya birakiyorum gelin alin. Ciinkii belediyeniz giivenpark otobiis duraklarinda ki
biitiin ¢6p kutularini s6kmiis. https:/t.co/X4sthRNyhx

Negatif

Negatif

(@mavimasa Merhaba. 10 Agustos - 10 Eyliil tarihleri arasindaki metro ¢aligmasi esnasinda (Eryaman 1/2
- Batikent) yapilacak otobiis seferlerinin giizergahi tam olarak nasil olacak? Ayrica otobiisler duraklardan
hangi saatlerde ve kac dakikada bir gececek? Iyi ¢alismalar.

Notr

Pozitif

(@mavimasa Merhaba Batikent Kardelen mahallesi Kili¢ Arslan caddesi tizerinde bulunan otobiis duraklari
ve Halil Tung Parki i¢inde ki ¢op kovalarmin zamanla altlart ¢lirtimiis, atilan ¢op asagi distiyor.Liitfen
degistirin, tesekkiirler

Notr

Pozitif

(@mavimasa ben he giin 12219 nolu durakta yarim saat 439 bekliyorum bize reva goriilen bu cezanin
nedenini ¢ok merak ediyorum hani hizmet edecek goniillere girecekdiniz yaptiginiz bu uygulama
iskenceden baska bir sey degil biz hizmet istiyoruz beklemek degil hizli ve adil

Negatif

Pozitif

Model-2

Tweet

Gergek
Durum

Tahmin
Durum

(@ankarabld Karsiyaka mezarligi. Her taraf kapatilmuis tek giris tek cikis var insanlar rezil oldu
https://t.co/lp8WrzxoUX

Negatif

Negatif

(@ankarabld elektrigi niye bu kadar ¢ok kesiyorsunuz 1 saat falan kesseniz neyse 6-7 saat elektrik
kesiyorsunuz Masallah "Tesla mezarinda ters dondi"

Negatif

Notr

(@ankarabbld Karstyaka mezarligi hep kopek dolu mezarlarn istiinde yatiyor baskanim bi el atarsaniz
sevinirim millet adina https:/t.co/rfytoo4 ENF

Notr

Notr

@ankarabbld sevgili bagkanim bu giin Karsiyaka mezarligina dayimin ve bir arkadagimin cenazesi
vesilesiyle orada bulundum yalnizca sunu belirtmek istiyorum cenaze hizmetleri mitkemmel fakat ordaki
aracilar insanlar canindan ediyor bir diizenleme yaparsaniz sevinirim iyi ¢aligmalar

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Saym bagkanim mezarliklardaki temizlik konusundaki hassasiyetiniz i¢in
cok tesekkiir ederim

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld saym baskan Mansur beye c¢ok tesekkiir ederim. Annemizin cenaze merasimi ile ¢ok
ilgilendiler. Tiim calisanlara emegi gecen herkese tesekkiir ederim.

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld Etimesgutta oturan yakimimi kaybettim; haftasonu gerekgesiyke cenazeye servis tahsis
etmediler. Abb den talep etmek istedim, ego bakiyor diyerek asla cevap vermeyen bir telefona
yonlendirdiler. Ne yapalim? Haftasonu 6lmeyelim mi?

Negatif

Negatif

@ankarabbld bu sokak aralarina verilen diigiin salonu ruhsatlari yiiziinden bangir bangir kornalar biz
gece 12-1 ‘e kadar dinlemek zorunda miy1z caminin yanina diigiin salonu ruhsat: vermis ilge belediyesi
yada Biiyiiksehir bi tarafta cenaze namazi bi tarafta davul zurna bi ¢6ziim bulun

Negatif

Notr

(@ankarabld Gokksupark g6l suyu asir1 derecede kirlenmis durumda. Sazliklarda ve ¢evrede gok miktarda
atik su ve mesrubat kutusu var.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Ulagim 6nemli. O kirsal yollarin kenarina agaglarda dikilirse bir miktar
yesillik olur. Ellerinize saglik.

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld Bildigim kadariyla tohum %90 hibe seklinde veriliyor. %10 {icreti de hasat zaman: ¢iftciden
alinacak. Uriin alim garantili bu proje ciftci ve belediye icin kazan kazan projesidir. ABB Bala Gélbast
arasi sulu tarim projesine de baglarsa kirsal kalkinma i¢in 6nemli bir hamle olur.

Notr

Notr

(@ankarabbld Ankara biiyiiksehir belediyesi olarak askide bos bos adamlar bos arabalarla geziyo sézde
biiyiiksehir ¢alistyormus daha diin mavi masay1 aradim yavru bir kopek kolu kirik iisiimiis titryo kirsal
kesime hizmetimiz yok dendi ¢ok sinirlendim béyle sagmalik olur mu ?

Negatif

Negatif

(@ankarabbld @mansuryavas06 8 milyon fide neden sadece Beypazari dan alintyor diger iireticilerin hakki
kul hakki olmuyormu. Kul hakkiysa baskan buna cevap versin. Kiymay1 baskent kartla dagit mazot
giibreyi bagkent kartla dagit fideyi beypazarindan dagit. Sonra kul hakki yemem yedirmem.

Negatif

Negatif

@ankarabbld @mansuryavas06 Lalahan da kanala akitilan hayvan giibresi nedeniyle kapi pencere
acamiyoruz lutfen ilgilenirseniz sevinirim. https://t.co/M19QODKRIO

Negatif

Pozitif

@ankarabbld @mansuryavas06 Ciftgi belgemiz yok ama bahg¢emiz var elimizden geldigi kadar ekip
biciyoruz, meyve araclarimiz var. bizde sivi giibreden faydalanabilir miyiz?

Notr

Notr

@ankarabbld @mansuryavas06 O yapraklari topraga gomdiiriin. Bahara sahane giibreler hazir. Cope
dokiilmesin aman.

Notr

Notr
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(@ankarabbld Ank. Bahgelievler Akdeniz. Cad. No 8. 1 gilin 6nce apt. Sel bast1 ve gecen seneki selde
yaptirilan kazan dai. Ve kapict dai. Kullanilamaz hale geldi. Bugiinkii siddetli yagmur icin , belediye
olarak ne onleminiz var. Maddi hasar ve yasayanlar icin ne diisiiniiyorsunuz.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld @mansuryavas06 adam 20 yildir bisey yapmamis Mansur baskan 1 aydir baskanlikta beyaz
tv Mansur yavas londrada tatilde ankara selde dsyor boyle yavsaklik kalitesizlik kendi basiretsizliklerini
bagkalrinin {istiine yikmakta ustalar zaten tek iyi yapabildikleri seyde bu iftira yalan camur

Negatif

Notr

(@ankarabbld @CankayaBelediye @mansuryavas06 Oooohh . Heykel yikama bitti. Simdi kaldirim
taslarini bir yerden al baska yere sok zamani basladi. Haziran aymda 3 kisi 6ldii selden ona bi care
bulaydiniz.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Allah razi olsun baskanim selde giden esyalarimi sayenizde tekrar aldim
siz ve ekibinizden Allah razi olsun sosyal yardim daki Sercan gedik beye ilgisinden dolay1 ¢ok tesekkiir
ederim yol asfalt sube miidiirii Halil Tuncay beyede cok tesekkiir ediyorum Ankara sizinle giizel...

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Kuzey ANKARA giizelyurt mah giizelyurt cad selden gogen
kaldirimlarin bakim onarim ¢alismasinin yapilmasini arz ederim https://t.co/4bdQiJIX9J

Notr

Notr

(@ankarabbld Bize zamaninda Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin zorla 300 usd ddeyerek verdikleri
dogalgaz kartli sayaclar1 sdkiiyorlar.iade yok

Negatif

Negatif

(@ankarabbld (@mansuryavas06 Elektronik sayaglart faturalilarla teminat karsihigi degistirmeye
zorluyorlar. Yonetmelikte bedelsiz olarak elektronikle degistirme hakki verilmis. Uretilmiyor gerekgesiyle
elektronik takmiyorlar.

Notr

Notr

@ankarabbld Sizi dinleyerek, diger 8 sayaclarin da Sabanci Universitesi ve OSTIM Teknik Universitesi
tarafindan tedarik edilecegini anliyoruz.....

Notr

Notr

(@ankarabbld Ne kadar sagma biz sayag lari yazan adami gérmiiyoruz bile kapisi olsa kilitlesen herkes iste
oluyor kim yardim etcek okumast i¢in anlamadim.o zaman siz en iyisi 18.00 23.00 arasi insanlar ¢alistirin
kimseye sikint1 olmasin Bi kapiy1 agariz onlar okur

Notr

Pozitif

@ankarabbld Inanmiyorum. Aski suyu rafineriden almiyor herhalde. Okuma bedelleri, sayag
yolsuzluklari, kanalizasyon, vs bedelleri, bin tiirli geliri var. Kadrolar1 gereksiz insanlarla
dolduracaklarina islerini yapsinlar.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld Sayin yetkililer su sayaci sahdekarligina bir el atin 1 ayda 3 defa sayag¢ bozuldu ve sokiip
takma adi altinda benden 200 lira yatirnamu istediler aksi takdirde su yiikleme yapilmayacagini sdylediler
biz bu sahdakarlik icinmi oy verdik liitfen magduriyeti diizeltin .

Negatif

Negatif

@ankarabbld sizden rica ediyorum bu Kegiorenin yollarina Bi ¢éziim bulunsun biitiin yollar bozuk,
kanalizasyon kapaklar1 oynuyor liitfenn ilgilenin.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld Yukar1 Dikmen Mahallesi 665. sokak ile 670. sokagin kesistigi noktada bulunan
kanalizasyon ana hatti agiga akiyor

Notr

Notr

(@ankarabbld @mansuryavas06 ekteki gorsel Tiirkiye'nin merkezi. Yolda sanirim kanalizasyon baglantili
olarak bir ¢okiintii var mazgal 1zgaras1 hareket halinde ilgili ekipleriniz su zamana kadar neden miidahale
etmiyor  anlanus  degilim!  #Ankara  #Kizilay = #GiivenPark  #YolYapim  #Fenisleri
https://t.co/lwLMHuW?2aYt

Negatif

Negatif

(@ankarabbld (@mansuryavas06 Saym aski yetkilileri yenimahalle yunusemre mah.yolag
https://t.co/WfsgW5sgGz devamindaki sokaklar yagmur yagdig1 zaman kanalizasyonlari tasma yapiyor
buda alt katlara kanal suyu girmesine neden oluyor bir ¢dziim istiyorum saygilar

Notr

Notr

(@ankarabbld En giizel ,en hesapli hizmeti 6zel sektdr yani piyasa verir.belediye tost, market, firn
isletemez.islettigi siirece zarar1 kamuya 6detir.bunun sayisiz 6rnegi tarihte mevcut.bir talep varsa piyasa
arzini olusturur.siz yol su kanalizasyon yapin gerisini piyasa halleder.

Notr

Pozitif

(@ankarabbld bu arkadasa sabah sizin araglarinizdan birisi ¢arpti durmay1 birak yavaslamadi bile.. yazik
vicdanina yazik. hemen karsidaki veteriner hayvana dokunmaya tenezziil bile etmedi 61di gitti umrunda
olmadi kimsenin. Bu bedeni kim buradan alacak? irtibat numarasi gerekiyor. https://t.co/Ay4tcONYaA

Negatif

Negatif

(@ankarabbld saymn bb baskanimiz ve degerli bb personeli bir ricam olacak samsun yolundan digkap1
yildirim beyazit hastahanesi yoniine doniip veterinerlik fakiiltesine ¢ikmadan yolda ¢okiintii var oranin
tadilatt yapilirsa giizel olacagi kanaatindeyim caligmalarinizda bsarilar dilerm

Notr

Pozitif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Allah utandirmasin, yardimciniz olsun ingallah

Pozitif

Pozitif

@ankarabbld Giiven mi? Is¢i Bloklar1 100. Y1l parkinda normal normal vyiirilyiis parkurunda yiiriirken
kopek saldirisma ugradim. Sonra da Cankaya veterinerlige ulasmak bir sorun doniis almak imkansiz!
Korkung bir ilgisizlik ve takipsizlik var.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld diskapi veteriner fakiiltesinin dniindeki kdpriiniinde boyanmasi lazim

Notr

Notr

(@ankarabld caligmalar giizel birde dikmen keklikpinarindaki hayvanlar i¢in birsey yapilsa

Pozitif

Pozitif

(@ankarabld altindag bel . Senin gibi vet olmaz olsun . O zavalli hayvanlari igneyle oldiirmenin vebalini
cehemnende vereceksin:( yanarak @

Negatif

Negatif

(@ankarabbld Oglum merak ediyor hayvanat bahg¢esi ne zaman agilacak? Tiirkiye ngn baskenti ankarada

Notr

Notr

(@ankarabbld Merhaba, yaptiginiz yardimlar i¢in ¢ok tesekkiir ederim, ilgili barinaga yakin Elmadag tekke
koyii, akgaali koyi, evciler kdyii buralara ilgili barmaktan giden yada sahipsiz birakilan hayvanlara da
sahip c¢ikarsaniz ¢ok mutlu oluruz.

Pozitif

Pozitif

@ankarabbld Kutlu olsun.. ! Kurulusunun 96.yildan itibaren Ankara yeniden hak ettigi sekilde
yonetilmeye bagladi..! Ne mutlu..TR @

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld ekiplerinin 6nceki giin tedavi i¢in ustalikla aldig1 hasta képeklerden TVT li ve tiimérlii cana
Ayten Besevli hanimefendi vasitasi ile KITMIR Demegi sahip cikti. Calistiklant Eryaman Ihtisas
Veterinere aldirdilar bu yash cani. Allah razi olsun hepinizden. https://t.co/jdnly4ONz5

Pozitif

Pozitif

@ankarabbld @mansuryavas06 @mavimasa Goksu Parktaki ordeklerin igme sulari pislik iginde.
Simsiyah. Yazik degil mi hayvanlara? Liitfen 6zen gosterin buna.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld hayvanlarin kaninda bogulun!!!

Negatif

Negatif

(@ankarabbld @mavimasa Safaktepe hanimlar lokalinin havuzunu agmay1 diisiiniiyor musunuz?

Notr

Notr

=

(@ankarabbld batikentteki hanimlar lokalinde mahalle sakini kadilarimizin senelerdir kullandig1 spor
salonununu neden anfa giivenlige verdiniz ? #annelergiinii@mansuryavas06

Notr

Notr
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ankarabbld @mansuryavas06 Ankara BB yaslilar lokali Altinpark'ta cok yakinda agiliyor. Yaslilarimizin
sosyallesecegi, cayini kahvesini igebilecegi, satrancini oynayabilecegi bir yer olacak. Buradan eski bagkan
@06melihgokcek 'i kiz/erkek tavlasi oynamaya davet ediyorum. Tesekkiirler sn Mansur YAVAS ¢
https://t.co/1zd3FwVa8e

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Haskdy kopriili kavsaginda 50 km daha fazla hizla girmeyin ciddi
tehlikeli bir viraj olmus, park bahge ile rakamlar sisirilmis %80 abartt var. Yash ve geng lokali adinda
yapiln herhangi bir yer s6z konusu degil. Yapilan is 3 adet koprii 5 adet park. Otobiisler de devletten borg
ile

Negatif

Negatif

(@ankarabbld Annem i¢in Dikmen'deki hanimlar lokaline ulagmaya ¢alistyoruz ama telefonlar ya yok, ya
da agmuyorlar. Eskiden sanki insanlar gelmesin ister gibiydiler. Bu degistiyse tekrar iletisime gegmeye
caligacagim.

Notr

Notr

(@ankarabbld 'nin diizenledigi Kadin Kooperatifleri Calistayi'na katildik, 6neri ve projelerimizi sunduk.
@mansuryavas06 https://t.co/t3ygkCrVék

Notr

Notr

(@ankarabbld @mansuryavas06 Su Cankaya ya da bir el atin. Yollar ¢ok kotii.

Negatif

Negatif

@ankarabbld Bilkent metro istasyonunda bir kadm var ona da bir destek olsaniz o sogukta siirekli...
@ankarabbld

Notr

Pozitif

@ankarabbld Ama bu ¢ok giizel bir haber, kadin siiriicii gelene kadar; durak da beklerim valla &

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld 351 nolu hat ile ilgili defalarca sikayet ettik. Maalesef ki bizi duyan goren ve cevap veren
yok. Otobiis olsun dolmus olsun artik kadin erkek herkes akraba gibi yolculuk ediyoruz. Gergekten artik
¢ekilmez bi hal aldi. Bizi duymaniz i¢in ne yapmamiz lazim? Ceza mi bu bize?

Negatif

Negatif

@ankarabbld Keske bir fabrika kurulayd: bu parayla,yazik @ Yiizlerce eve ekmek,as girerdi,bdyle carcur
ediliyor milletin vergileri @

Negatif

Negatif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Baskanim hayvanat bahgesi olmasin . Simdi aslani nasil doyuracagiz ?
Boyle kedi , kopek, keci vs... gibi olsun ekmek yiyen hayvanlardan olsun .

Notr

Notr

(@ankarabbld Milletin ekmek alacak parasi yok dinazor gormeye mi gidecek @s Atatiirk orman ciftligi
yapilsin tarim ve hayvancilik ile halka ucuz iiriin saglansin.Uretim iiretim {iretim baska ¢1kis yolu yok.Bu
ise merakli kigilere tarim ve hayvancilik konularinda isteyenlere egitim de verilebilir.

Notr

Notr

@ankarabbld Ankapark ta kag kisi ¢aligacakti Kac kisi evine ekmek gotiirecekti Kirilip dokiilen milletin
mali Degermiydi Gok¢ek e duyulan kinden dolay1 bukadar insanin ekmeginden olmasi Bukadar milli zarar

Negatif

Notr

(@ankarabbld @mansuryavas06 Atlantis konutlarinin onu asfatlaniyor cok tiimsek vardi tesekkiirler ama
koseye moloz dokiilmiis kaldiran yok

Pozitif

Pozitif

@ankarabbld Tlgili zabita baskanligma yaziyorum BATIKENT Yenimahalle devlet hastanesinin 6niine
adam arabanin arkasinda manav yapmus hig bir zabita karismiyor ordan kaldiramadiniz yasal m1 acaba

Notr

Notr

@ankarabbld @mansuryavas06 Sayin baskan 319 nolu EGO hattinin seferini artirma imkaniniz varmu?
veya 318 nolu hattin bir bolimiinii IMAM ALIM SULTAN caddesi zabita bloklarina ¢ikarma imkaniniz...
burda insanlar iki {i¢ durak i¢in ikinci bir iicret ddemek zorunda kaliyor.

Notr

Notr

(@ankarabbld @fethiyasar Ankara BSB zabita dairesi bagkan1 emekli albay sayin mustafa Kog'a yeni
gorevinde basarilar diliyorum. Hayirli olsun..

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld (@cankayabelediye @mansuryavas06 (@AlperTasdelen06 Tesekkiir ederiz,gegmiste
buradaki kirliligi goriip dayanamayip zabitaya sikayet ettigim giinlerden bugiinlere geldik..

Pozitif

Pozitif

@ankarabbld Suya zam Egdi kartina zam be insaf birde zabita giinii kutlaniyor nerde garibanlar onlarla
ugrastyor yazik

Negatif

Negatif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Kizilay da zabitalar ne yapiyor

Notr

Notr

@ankarabbld Apti ipek¢i parki biiyiikseherin degil heralde rezil durumda defalarca 153 i artyoruz kimse
ilgilenmiyo bit pazarma gevirdi sorumsuz zabitalar siyasi ¢ekismeye kurban olduk melih gokeek
zamaninda. yenisehir pazari girisinde ikinci el satiltyor pazar eanafi olarak sikayet¢iyim

Negatif

Negatif

ankarabbld Cok siikiir pislikleri kalkiyor artik birde bagkanim zabita konusuna el atarsaniz ¢ok seviniriz
ozellikle isporta tezgahlariyla alakali sonugta herkes ekmek pesinde biraz daha insan gibi davranabilirler

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld Ankara giris ve ¢ikislarina yapilmasi se¢im vaadi olan ve sadece birer levha dikilerek
yapilan; yolcu indirme ve bindirme yerleri i¢in bir ¢aligma var mi1? Yolcu indirsek Bakanlik indirmezsek
de yolcu/zabuta ile ugrasiyoruz. Arada kaldik.

Notr

Pozitif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Saym baskanim zabita ekipleri yada belediye caliganlari tarafindan
subayevleri fahrettin altay caddesi Ergiin sokakta bulunan isletmenin 6niinde duran reklam bayraklarinin
gegenin 12.26 sinda hirsizlar gibi alindig1 kamera kayitlarina takilmistir cadde tamam ama sokak sizde
degil

Notr

Notr

@ankarabbld belediye bir zahmet denetleme yapsin artik. sok markette tarihi gegmis ayrani, tavusu
sikayet etmekten biktim, zabita zahmet edip bir kere bile denetime gelmedi.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld Beni aksam 22 de yogun kar yagisi sebebiyle sthhiye otobiis duragindan zabita araciyla
evime kadar gotiirme nezaketini gosteren (@ankarabbld zabita ekibine cani goniilden tesekkiir
ediyorum,baska insanlarada ayni yardimi yaptilar,@mansuryavas06 ve ekibi iyiki varsiniz s'a sa sa s e
https://t.co/gWeBURK70I

Pozitif

Pozitif

@ankarabbld @mansuryavas06 %85 oy aldigmiz .M.Gékgek’in oy alamadig1 igin yasanmazkent haline
getirdigi Yasamkent in kostebek yuvasma donmiis yollar1 ve basibos gezen sokak hayvanlart igin ne
zaman harekete gececeksiniz merak ediyoruz. Bir sonraki secimlere mi kismet??

Negatif

Notr

(@ankarabbld @mansuryavas06 Birlik mah yollar1 berbat. Yillardir yama yapilmaktan yollar kostebek
yuvasi oldu. Bilginize...

Negatif

Negatif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Tiivtlirk ara¢ muayene de ki kayitlarima bakin sag rot kolu sol rot kolu
sag rotil bas1 z rotu rot rot rot herseferinde kaldim melik yliziinden yollar kostebek yuvasi gibiydi tiirkocagi
caddesi siiper oldu daris1 gokkusagi caddesine siipersiniz

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld @mansuryavas06 (@mavimasa merhaba Batikent ugur mumcu giivenbasari sitesi 15493 ada
, yeni 27 nolu site de hastalanmis yada ihtiyar ¢cam agaglar1 var , hep yapisik sire akitiyor bunlarin
budanmasi veya kesilmesi lazim geregini arz ederiz @TCTarim

Notr

Notr
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(@ankarabbld @mansuryavas06 baskanim kolay gelsin kahraman kazan orhaniye kdyiinde 236/119 ada
parselin yanindan koyliiniin kullandig1 arazi yolu sel nedeniyle kullanilamaz hale geldi yardimci olmanizi
bekliyoruz hasat zamani baglayacak

Notr

Notr

@ankarabbld  BEYOGLU IMRAHOR’DAKI 4 KATLI BINANIN BENZERI DIKMEN’DE
YASANACAK!Malazgirt Mahallesi, 27270 ada 4 ve 6 nolu parsellerde metruk halde birakilan binalar
can ve mal emniyetimiz i¢in tehlike olusturmaktadir. Sokagimizda toplamda ii¢ adet metruk bina
bulunmaktadir. https://t.co/rC8roGLX3q

Notr

Negatif

@ankarabbld Harbiye Mahallesi Sehit Alaattin Sara¢ Yakupoglu Sokakta bahsi gecen binanin 2848 ada
16 sayili parsel oldugu tespit edilmistir.S6z konusu parsele iliskin 1/5000 ve 1/1000 6l¢ekli imar plani
degisikliklerini neden yaptiniz

Notr

Notr

(@ankarabbld @mansuryavas06 Parliyorsun @ankarabbld # Ankara’ya parsel parsel hizmet ediliyor,
biiyiiksiin Baskan @mansuryavas06 ¢ Q

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Bostan yere asti ye kadar gidiyorduk tesekkiirler

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Baskanim bu sabah Ankaraya izmirden geldim, ama Kamil Kog¢ firmasi
belirtmis oldugunuz indirme noktasinda duramayacagini, plakasina ceza yazildigini séyledi, astiye gelmek
zorunda kaldim 45 dk sonra bugsas servisi yeni kalkti, yardimlarinizi bekliyoruz

Notr

Pozitif

(@ankarabbld Saym yetkililer 419 kegioren asti 6zel otobiis hatt1 hi¢ bir zaman saatlerine uymuyor.
Kegioren halki olarak herkes bundan muzdarip liitfen buna bir gare bulun olmuyorsa liitfen eskisi gibi bu
hatt1 6zelden alin.

Negatif

Pozitif

(@ankarabbld etimesgut elvankent i¢erisinde asti dolmuslar1 banka bloklarina girmeden gidiyor.hastaneye
gidecegim dolmus bekliyorum hala.giizargah yolu olmasina ragmen dolmuglar gelmiyor magdur oluyoruz

Negatif

Negatif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Bagkan helal olsun sana. giizel islere imza atiyorsunn.icratlerini
destekliyorum..Allah her daim isini kolaylastirsin..basarilarinin devamum diliyorum.. (Bence TC.
Cumhurbagkanligi n1 hakediyorsun..)

Pozitif

Pozitif

@ankarabbld @mansuryavas06 Bilmiyom okuyormusunuz ama yinede yazayim gece vakti tuvaletler
parali diye duvarlara ve cimlere dogru kiigiik tuvaletleri yapiyorlar ve dolasiyla asti cok pis kokuyor nolur
bu wcler ucretsiz olsun ve astide yatanlara bir ¢are bulunsun...

Negatif

Negatif

@ankarabbld @mansuryavas06 Merhaba, otopark fiyatinin 24 saat i¢in 1 tl olmasi 6zellikle asti igerisinde
giris ¢ikislarda ¢ok yogunluga neden oluyor. Bu konuda diizenleme rica ediyorum. Fiyatin makul
olciilerde arttirilmasi gerekmektedir.

Notr

Notr

@ankarabbld @mustafa_isik42 Kiymetli baskanim asti (otogar) otobiis giris ¢ikis gise gorevlilerinin
konusma ve davranis uslupleri i¢inde bir uyarida bulunmanizi rica ederim

Notr

Notr

: @ankarabbld Coook tesekkiirler Biiyiik Sehir ve Bagkan Mansur Yavas, igme suyundan gok tasarruf
ettim. Iste belediyecilik budur. Bir de asti-sehir i¢i servisleri halledin liitfen.

Pozitif

Pozitif

: @ankarabbld Vay be ASTI. Ogrencilik zamanimda sabahin kérii astiye inip ordan Kizilay'a gitmek igin
Ankaraya metroya binerdim. Havalimanina giden Havas'in ilk durag: yine orastydi. Her zaman soguktu
ama yine giizeldi.

Notr

Pozitif

(@ankarabbld astiye her gittigimde i¢im aciyordu..

Negatif

Negatif

(@ankarabbld ankaray asti metro duragi yanindaki gaziler otoparkimi kapatarak ne elde etmeyi
umuyorsunuz? Emek sokaklar1 arasinda her giin park yeri arama iskencesine devam edersek isimizi nasil
yapacagiz?

Negatif

Negatif

ankarabbld baskanim Istanbul yolu fatth sultan Mehmet Bulvari yeni batinin tek kullandig1 ulasim aract
metro. Onuda erken kapatiyorsunuz. Yolculuga ¢ikarken astiye gitmek i¢in ne kullanalim. S6ylemissiniz.
Taxi ¢k fazla tutuyor

Negatif

Notr

(@ankarabbld @kocmustafa87 @mansuryavas06 Kiymetli bagkanim asti otogar daki degisim i¢in tesekkiir
ederim.asti esnaflar olarak sizden bir istegimiz var, erkek abdest hanede sicak su akiyordu, yaklagik 1 ay
dir soguk su ile abdest aliyoruz miimkiinse ilgilenirseniz sevinirim. I. Caligmalar dilerim.

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld Diin gece 02:00 da terminale gittim otoparka park ettim aracimi, 03:50 de ¢ikis yaptim ve
higbir ticret istemediler arag emekli 65 yasinda olan babama ait ve internet kullanimu ticretsiz.. tesekkiirler
Mansur baskamim. insallah cumhurbaskanimiz olacaksmm @ @ @

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld @mavimasa her yagmurda otoparkin biiyiik bir kismi kullanilamaz hale geliyor bunu da
isleme almalisiniz. @mansuryavas06 https://t.co/MifpZTWfqr

Notr

Notr

(@ankarabbld merhaba sabah sabah Macunkdy metro istasyonu yeni yapilan otoparki niye kapattiniz o
kadar magdur ettiniz vatandasi yok agilis yok bilmem ne yav bir isi diiz glin yapm halk olarak zorunda
miy1z boyle seylere katlanama sizin yiiziiniizden isime geg kaldm @ @ &

Negatif

Negatif

@ankarabbld @mansuryavas06 Baskanim esat hassas bolgede semt pazari ve otoparki arkasindaki sokak
ve pazara inen merdivenlere de bi bakabilir misiniz? Yillardir kimse elini surmedi o binaya. Yazik valla.
Ic acan bi boya rengi falan yok mudur elinizde? Seviniriz mahallece. Surprizleri seviyoruz & &

Negatif

Pozitif

(@ankarabbld paramiz yok bos beles islerle ugrasiyoruz ulusta ne kiiltiirii ne sanat1 olacak heralde siz
hayatinizda hi¢ ulusa gitmediniz. ulusa birsey yapcaksaniz o rezil hal i dnce kaldirin pislikte kokudan
gecilmiyor otopark sorunun ¢oziin...

Negatif

Negatif

@ankarabbld Engellilere yonelik 'belediye otoparklarinda ucret alinmaz' . Beypazarinda belesiye park
alanina park ettim ve ucret talep ettiler. Engelli karti da aracta gorunuyordu. Ve dile de getirdim. Bir kac
kurus icin kavga mi edecegiz Buyuksehir belediyesi.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld O otopark ' dan giin de ka¢ otomobil faydalaniyor ve kag lira kar ediliyor ?

Notr

Notr

(@ankarabbld peyzaj giizel de bu borulart alta almazsaniz yashlar ve ¢ocuklar karsiya nasil gececek?
Turgut 6zal mah. https://t.co/bDOXKUe2f7. https://t.co/zZBLWdYsW2w

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld birazonce giiven parkta yasli bi amca mazgala takilip diistii, liitfen buralara ¢dziim bulun

Notr

Notr

(@ankarabbld Asikpasa caddesinin de yarim kalan kaldirimlarimi da yaparsaniz iyi olur yaslilar ve
engelliler kaldirimi kullanamiyor

Negatif

Pozitif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Cocuklugumda, diigiin aksamlarinda yaslilar camiden ¢iksa da sinsin
baslasa diye kdy meydaninda toplasip dort gozle beklerdik. Eski gelenekleri ve bu geleneklerin ¢ikis
noktasini unutturmadiginiz icin cok tesekkiirler. Goriince cok mutlu oldum. Iyiki varsin @mansuryavas06.

Pozitif

Pozitif
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(@ankarabbld @mansuryavas06 Gilizel bir uygulama, tebrik ederim ancak 200 binisle
sinirlandirilmamali. Mesela Prag’da aylik bilet alinca sinirsiz biniliyor, keza yetigkinle ve yaslilar i¢in de
bu uygulama mevcut. Gergi bizde yaslilar belese biniyor -ki olmamasi gerekiyor-.

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld Ankara Biiyiiksehir belediyesinin yaslilar ve gengler bilgi erisim merkezi bizim yasama
sevincimizi artirtyor .Emegi gecenler ve Ankara Biiyiiksehir belediyesine tesekkiirler.

Pozitif

Pozitif

@ankarabbld @mansuryavas06 Cankaya bld. Ve size oy verdik. Ancakkk Akpimar mah. 28015 parsel
yan1 bel. Hizmet alan1 10 yildir ¢6p, moloz, alemcilerin mekani ve Esrar igenlerin alani oldu. Cankaya
bld. Bagvuru yaptik ama hep oyalama taktigi.buradaki yaslilar oturmak icin Cardak ve yesil alan istiyor.

Negatif

Negatif

@ankarabbld Belediye tarafindan yaslilarin da itibar ettigi akilli telefonkurslart biz yasllar i¢inde bir
terapi olmakta ceviz yaslilarin da yasama baglanmalari da ¢ok biiyiik yarar saglamaktadir.

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld Eskiden yash yolcu sayisi elin parmagini gegmezdi. Simdi otobiisiin nerdeyse yaridan
fazlas1 yasli yolcu maalesef iicretsiz tasima oldugu i¢in geziyor.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Sayin baskanim yashlar polisler askerler 6gretmenler iicretsiz biniyor
bizim gibi is¢iler de indirim bekliyor liitfen bununla ilgili bi ¢alisma bekliyoruz toplu ulagim haktir herkes
esit olmalidir

Notr

Notr

(@ankarabbld Yaya iist gecitleri iskence.Asansorler ¢alismayinca merdivenleri inip ¢ikmak hasta ve
yaslilar i¢in tam bir kabus.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld Halk otobiisleri engelli ve yash kullanicilara agir hakaretler yapiyor!!! Kendi pislikleri ise
bilet vermemek paray1 alip bileti banko tizerine gostermelik koyuyor bence bu konuda da bir girisimde
bulunulmali ankara kart kullanimi halk otobiislerinde de gegerli olmali.

Negatif

Negatif

@ankarabbld Ozel halk otobiisii soforleri bende 65 yas iistii olarak duraklarda yash gordiikleri insanlari
almamak durmuyorlar ¢ok kez sahit oldum denetlenmeleri lazim.

Notr

Notr

(@ankarabbld Batikent ¢akirlar bolgesinde yol tuzlama calismasi yapilmamis. insanlar magdur oldu
cocuklari okula gidemedi. Bu ne ilgisizliktir?

Negatif

Negatif

@ankarabbld @mansuryavas06 Cok giizel mis cok begendim keske Ibb de boyle gogukligumuzu geri
getirecek adimlar atsa

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld @mansuryavas06 Yani is bilenleri siiriip anasinifi ¢oguklart seviyesindekiler ile kalinca
boyle boyama islemleri yapilabilir ancak. Eeee tabiki masraf da gostermek lazim ucuz silinen boya alip
yiiksek gider gosterilmeli. Is yapin is is Kizilay’in asvaltlarin1 boyama ile olmuyor gostermelik degi.

Negatif

Notr

(@ankarabbld ¢oguklarimin 6grenci ulasim kartlari 1 haftadir ulasim araglarinizda tam kart basiyor. Bir
degisiklik mi oldu. @mavimasa

Notr

Notr

@ankarabld keske iscileriniz yol kenarlarunida temizlese https://t.co/Bf7Q3j8HPy

Notr

Notr

(@ankarabbld Yazik yaa yazik cidden boyle bir projenin oldugunu ilk duydugumda bile yikilmigtim, onca
agaclara katliam yapip mahvetti koca araziyi. Simdi ¢opliigii temizlekle ugrasacagiz.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld Simdi buray1 yikmak i¢inde milyon dolarlar harcanacak, sonra temizleme islemi yine milyon
dolarlar hadi bi de agaglandiralim yine milyon dolarlar.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld Merhaba, gonderdigim tiwit nedeniyle hizla temizlik yapilip ve hizla yanit verdiginiz i¢in
cok tesekkiir ederiz, ailecek c¢ok sasirdik ve memnun olduk. Ancak, soz konusu konteyner'in daha
geriye(50 mt) cekilmesi goriintii kirliligini ortadan kaldiracaktir.

Pozitif

Pozitif

@ankarabbld @mansuryavas06 sizin bundan ¢ok daha iyisini yapabileceginizi biliyoruz. Pek ¢ok alanda
kaynaklart dogru kullanarak, yerinde isler yaptimiz. Sokak hayvanlari i¢in de donanimli ve temiz bakim
evleri kurabilir, etkin tedavi ve kisirlastirma yapabilirsiniz. https://t.co/jQIJUfIhVh

Pozitif

Pozitif

@ankarabbld @askiankara Sevgili ASKI yetkilileri sokaklardan birinde bosa akan tertemiz bir su var
bilginize.Sokullu’da Isa Yalgin Caddesi’ne giriste,Oztas Oto Servisi’nin hemen 6niinde akmaya devam
ediyor. Caligsanlarin pek umrunda gériinmiiyor umarim acil ilgilenirsiniz,zira su degerli.

Notr

Pozitif

(@ankarabbld Ankara'y1 temiz yiirekli bir belediye baskanin yonetmesi sehrin yiiziinii degistiriyor.

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld Bagkanim Ankara'da ekipleriniz birtek benim arabanin iistiinii temizlememis :)yollardaki
kesintisiz siirii ve kahvemizi yudumlarken is makinasi izleme keyfi icin sonsuz tesekkiirler...

Pozitif

Pozitif

(@ankarabbld kahraman kadin sokak cayhane sokak tam temizlenmedi, yarim is ¢eyrek is degil, kaymadan
vatandag gitmeli. Arabalar inemiyor ¢ikamiyor, tistiinden gegiliyor neden tuzlama ve kiireme yapilmiyor.
Su anda mahsur ve magdur vatandaglar var.

Negatif

Negatif

(@ankarabbld @cankayabelediye Sehit Cengiz Karaca mah 1054. cd temizleyebilir misiniz?

Notr

Notr

(@ankarabbld Tesekkiirler ~@mansuryavas06 baskanim biitin  yollar tertemiz emeklerinize
saflik g a sa sa

Pozitif

Pozitif

(@ankarabld Havaalan1 ulasim sorununu ¢oziin nce, simdiden altyapisini olusturun. Sadece Belkoyla m1
Kizilaya gidecek yerli yabanci tiim turistler, bir de yarim saatte bir!

Negatif

Notr

(@ankarabbld @mavimasa Cayyolu Koru Mh. de Ihlamur Cd ile Banga Bundhu $eyh Mucibur Rahman
Blv’nin kesistigi noktadaki altyapi ¢alismasi biteli 1 haftayr gegmis olmasina ragmen kimse hala asfalt
yapmuyor. Insaat alaninda gidiyoruz. Béyle koordinaayonsuz isler yakismiyor.

Negatif

Negatif

@ankarabbld @mansuryavas06 Evimde hala 7 mbit adsl internet var teknoloji acisindan konusursak,
yanlis anlamayin Mansur beye lafim yok, ulkenin en tabani boyleyken isimiz zor, tek istedigim eger fiber
altyapi calismalarinda belediye engeli varsa bu kaldirilsin.

Notr

Notr

(@ankarabbld Basketbolda Ankara’da o kadar geng var egospor altyapist ile birlikte sadece basketbol da
50 sporcuya biitiin branglarda da 6000 sporcuya sahip birakinda hangi sporu destekligicegine kendileri
karar versin

Notr

Notr

(@ankarabbld @mansuryavas06 Saym baskanim niiliifer cad 27 no ve 29 no lu bina dniinde cadeyle bina
arasinda altyapr ¢aligmasi oldu asfalt micirt serildi ama hava yagdiginda ne varsa aldi gétiirdi
maduriyetimiz devam etmektedir ilgilenirseniz seviniriz sehit kubilay mah niiliifer cad

Notr

Notr

(@ankarabbld Bu yapilan altyap: falan degil, bu yapilan diipediiz zaman ve para israfi. Ankara’nin artik
modern ve teknolojik bir altyapiya ihtiyaci var. Kazip boru dosemek, kazip kablo dosemekle olmaz bu i
sn. bagkan @mansuryavas06

Negatif

Negatif

@ankarabbld @mansuryavas06 “Asfaltiniz hayirli olsun I. Melih GOKCEK” pankarti asmay1 da
unutmayin, zira @06melihgokcek bu igleri zeten ve daha iyi yapiyordu, bunun i¢in size oy vermeye gerek

Negatif

Pozitif
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yokmus dogrusu. @mansuryavas06 biz sizden biitin Ankara’da modern altyapr hamlesini baslatmanizi
beklerdik.

(@ankarabbld @mansuryavas06 Saym baskan Eryaman LALE evleri Sehit Mehmet Cavus caddesi iistii | Notr Notr 1

yapilan dogalgaz altyap: ¢alismalari sonrasi kalan tretuar vb elemanlarin kaldirilmasi ve temizligi igin

ekip sayin Baskan.. Aylardir atil vaziyette toplanmis dev tretuar malzeme yol kenarinda duruyor..

@@mavimasa

(@ankarabbld @mansuryavas06 Mamak kutludiigiin kdyiinede bir asfalt atilsa ¢cok giizel olacak dogal gaz | Negatif | Negatif | 1

altyapisi caligmasi sonrast yollar ¢ok kotii ve ayni sekilde duruyor. Toplu tagima araglar1 zorlukla ilerliyor

ve insanlar bu durumdan c¢ok sikayet¢i. Bu konuda gerekli adimlarinizi bekliyoruz.

@ankarabbld @mansuryavas06 Baglumda Aski’nin altyapi ¢alismalari araliksiz devam ediyor aski gnl | Pozitif | Pozitif 1

miidiiriimiize tesekkiir ediyorum sayimn baskan altyapisi biten caddelerin asvaltt yapilirsa iyi olur Okul ve

baglar caddeleri acil denetim yaparsaniz hak vereceksiniz

@ankarabbld @mansuryavas06 Bi asfaltinizi alinz. Kegioren Ufuktepe Bagkent caddesi. Sagolun | Pozitif | Pozitif 1

altyapiy1 hallettiler ama iistii unuttular yine. Arabalari agagtan toplamiyoruz. Liitfen ilgilenin. Tesekkiirler.

Iyi bayramlar.

@ankarabbld Sézde Ulkemizin baskenti maalesef 20 y1l yonetenler altyapi adina higbir sey yapmamuslar | Notr Notr 1

bir yagmura yenik diisityoruz Kegioren'de de vefat eden geng kizimiza da Allah rahmet eylesin sabirlar

diliyorum

(@ankarabbld @mansuryavas06 Baskan algiy1 birakip birazda hizmet etseniz artik diyorum. Ankarada | Negatif | Notr 0

saglam altyap1 saglam bir metre asfalt kalmadi.

(@ankarabbld @mansuryavas06 Acaba goreve geldiginizde yarida olan altyapi yatirimlarini terk etmeyip | Notr Pozitif 0

tamamlasa idiniz, daha iyi olmaz miydi saymn bagkan?

@ankarabbld @mansuryavas06 sevgili cok degerli bagkanim yakupabdalda oturuyorum yakupabdalda | Pozitif | Pozitif 1

bir mahallemiz buralar gézden gecirecekmisiniz yol altyapi vs.. Sizi ¢okk seviyoruz..

@ankarabbld Eglence ve panayir ASKi'nin asli gorevi degil simdiye kadar denen ddenekler ile altyapr | Negatif | Pozitif 0

yatirimlar yapilmadi. Bahane ve mazeret degil is yapilsin. Kaynaklar ¢ar ¢ur edilmeyip halkin hizmetine

altyapi olarak geri donsiin. Birileri maas alsm eglensin diye bedel odemiyoruz! LUTFEN

(@ankarabbld @askiankara Ayvali Mehtap caddesi asfalt yapilali baya oldu bu kapaklar acilmadigi icin | Negatif | Notr 0

bir yerde tikaniklik var asfalt yiiziine ctkmaya baslad: yillardir bu caddede tikaniklik oluyor keske altyap1

yapilsaydi sonrada termemiz atilsaydi https://t.co/Tow8VPIHYS

@ankarabbld @mansuryavas06 Hemen tehdit, yatirimlar durur su verilmez altyapi ¢aligmalari durur is¢i | Negatif | Negatif | 1

cikartilir. Belediye bagkani olmadan verdigin vaatleri tut ve aldigin 12.000 personeli isten ¢ikart.

(@ankarabld Sayin yetkililer 18.4.16 da Cigdem 1550.cdde okula giden ogluma kopek siiriisti saldirnustir. | Negatif | Negatif | 1

Cankaya ¢6ziim bulamadi siz bulun

@ankarabld sokak hayvanlarina klube ve mama neden verilmiyor. Diger schirlerde kedi kopek evleri | Negatif | Pozitif 0

dagitiliyor ANKARA neden tepkisiz...Ayip be

@ankarabbld Ostime gelin sokak kopeklrinden gegilmeyen ostime insanlarmn ayri tehlike altinda | Negatif | Negatif | 1

kopeklerin ayri tehlike altindan oldugu ostime gelin ve bir onlem alin artik o hayvalarada yazik aglik

susuzluk ve soguk 8ldiiriiyor onlar yavru kopekler var bide kimse zarar gérmeden OSTIME GELIN

@ankarabbld merhaba ben kegioren kanuni mahallesi 872. sokakta oturuyorum burada her gece en az 15 | Negatif | Notr 0

20 basibos kopek havlaya havlaya bizi uyutmuyor. gecenin 3iinde yaziyorum suan aylardir boyle liitfen

miidahale edin

@ankarabbld Nolursunuz acilen asagieglence deki parkta temizlik calismast yapin G5 bugiin 6niinden | Negatif | Negatif | 1

gecerken ¢ok fazla giivercin ve kopek oldugundan e bir de havalar malum koku ¢ok kotiydu ) &=

@mavimasa

@ankarabld meydanlarda dinlemek isterim https://t.co/M5GgHrgbRk Notr Pozitif 0

@ankarabld metrolarin klimalar1 iptal. Insanlar baygmmhk geciriyor Negatif | Pozitif 0

@ankarabld metrolarin klimalar1 iptal. insanlar bayginlik gegiriyor Negatif | Pozitif 0

@ankarabbld @mansuryavas06 Yol calismasini da mi reis yapsin..vay yazik size..bu kadar kar yagisinda | Negatif | Pozitif 0

bu kadar trafik olursa 5 santim olunca vay halimize..

(@ankarabbld Medeniyet gelmis ankaraya Pozitif | Notr 0

@ankarabbld @mansuryavas06 Baskanim Macunkoéy TOKI perisaniz liitfen asfaltimizi dokun Negatif | Notr 0

(@ankarabbld @mansuryavas06 Degerli baskanim @mansuryavas06 bugiin gocugum ego otobiisiiniin | Negatif | Negatif | 1

duraga gelmemesinden dolay1 okula gidememis, daha 12 yasinda durakta 50 dakika beklemis seferler

zaten diizensizdi ama bir sekilde idare ediyorduk, ama bugiin Nirvana yapti hi¢ gelmedi. Aradik sikayet

ettik sonug yok

(@ankarabbld Ke¢ioren uyguladigimiz otobis kisitlanmasini kintyorum eyy Ego.. sikayet i¢in bile size | Negatif | Negatif | 1

ulasamiyoruz. Yaziklar olsun

(@ankarabbld @raveankara Etimesgut bah¢ekap1 mahallesinde siirekli su kesintisi oluyor liitfen ilgilenin | Negatif | Notr 0

ankarabbld @mavimasa medeniyet gelmis ankaraya Pozitif | Notr 0
Model-3

Tweet Gergek | Tahmin

Durum | Durum

(@mavimasa Gazi Mustafa Kemal Hastanesi ne giden st gegidin hipodrom caddesine bakan tarafindaki | Negatif | Negatif | 1

asansOriin diigmesi yerinden ¢ikmis.Ayrica bu asansoriin her tarafi kapali oldugu i¢in mezar gibi kimse

kullanmak istemiyor.En azindan bir tarafi cam olamaz mi? https://t.co/L7Kngf3JEy

(@mavimasa Giiltepe caddesi tizerinde bulunan durak yan yoldan cadde iizerine alinmis. Cebeci mezarligt | Notr Pozitif | O

4 nolu kap1 karsisinda. Trafik ve yaya giivenligi, hem de yayalarin korunmasi agisindan bir {istii kapali
durak  olmast  gerektigini  disiiniiyorum. Ricam  konuyu  degerlendirebilir =~ misiniz?
https://t.co/MHb6MY AddR
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(@mavimasa @askiankara @ankarabelediye3 Diin yazdim bugiin hemen ekip geldi ¢ok tesekkiirler | Pozitif | Pozitif | 1
@askiankara

(@mavimasa burast Besikkaya mahallesi 1939/1 sokak cami Onii tamir edermisiniz. | Notr Notr 1
https://t.co/iQOFzwQOYz5

mavimasa @AlperTasdelen06 @cankayabelediye Merhaba, ben ne i¢in ve kim tarafindan yapildigim1 | Negatif | Negatif | 1
sormamistim. Dedigim, bu ¢ardaklar ¢ok ¢irkin, parki bozuyor ve sadece kopeklerin sigindigr icinde

sadece pislik birikiyor, o asfalt dediginiz yer cocuklar top oynadigi, paten bindigi bir yerdi, ama sayenizde

bitti.

(@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld Ekip geldi aynanin montajini yapti mahallemiz adina | Pozitif | Pozitif | 1
tesekkiir ederim iyi calismalar

(@mavimasa @mansuryavas06 Cok tesekkiirler, yagmur sonrasi yeni fotograflarini yollarim. Pozitif | Pozitif
@mavimasa Ankara'da Ozel Halk otobiisleri hizmet vermeyecek sekilde yapilan haberler hakkinda bilgi | Notr Notr

verin

@mavimasa Ozel halk otobiislerinde 65 yas iistii kart: gegmiyor mu? Engelliler i¢in durum nedir? Notr Notr 1
(@mavimasa @ankarabbld medeniyet gelmis ankaraya Pozitif | Notr 0
@mavimasa @mansuryavas06 @cankayabelediye Mahall Tepe prime ile Sabanci Bulvari arasi giriste | Negatif | Negatif | 1
bulunan yol yagis ile ¢amur deryast olmus olup yillardir bu lokasyon berbat durumdadir...

https://t.co/1bgqE3htsDr

@mavimasa @esesfth @mansuryavasO6 @ankarabbld @cankayabelediye ~@AlperTasdelen06 | Negatif | Negatif | 1
@tarimveormanbak @TCTarim @ankaratarim bu hayvanlar sokaklardan komple toplanamiyor mu?

Bunlar tarafindan saldirtya ugramayacagimiz garantisi var midir? Olasi saldir1 halinde davaya muhatap

sizi mi tutmaliyiz sorumluluk sahibi kimlerdir??

(@mavimasa Kagak su ihbar1 basvurusu yapmak istiyorum. Karsiyaka mahallesi 812/1 sokak no:1 alt | Notr Notr 1
katinda bulunan Bagskent oto lastik firmasi su saati sokiilmiis olmasma ragmen su kullanmaya devam

ediyorlar. Binada bulunan diger dairelerin suyundan kagak kullandiklarini diisiiniiyoruz.

@mavimasa @cankayabelediye @ankarabbld Ovecler Ata mahallesi 1073.cadde a¢tiginiz kanallar1 ve | Negatif | Negatif | 1
cukurlar1 kapatirmisiniz. Yeni yapilan 3 binanin ingaat atiklar ile de beraber Yol berbat hale geldi.

@mavimasa @ankarabbld Cok tesekkiir ederim kolayliklar dilerim bagta 915.sokak olarak rica ediyorum | Pozitif | Pozitif | 1
iyi mesailer

(@mavimasa Sayn yetkili, Beytepe mahallesi 5504. sokakta araclar kalmis durumda. Liitfen ekip yollayin | Notr Notr
(@mavimasa Giinaydin, Ata mahallesi 1073.caddeyi agmak i¢in ekip gelmedi. Smava gitmemiz lazim. | Notr Notr

Ekip gonderebilir misiniz liitfen?

@mavimasa (@mansuryavas06 @AlperTasdelen06 Kizilay Atatiirk Bulvari. TBMM den baslayip, Ulus | Negatif | Negatif | 1
Atatiirk Heykeline kadar olan caddenin ¢ift yonlii kaldirim tas1 problemi var. Ayrica Kizilay Avmnin 6n

tarafindaki kaldirimlar ve metro girisi su icerisinde...

@mavimasa @askiankara Ilginize ¢ok tesekkiir ediyorum. Universiteler Mahallesi Bilkent 3 Konutlar1 | Pozitif | Pozitif | 1
Ufuk sitesi 1637 Cadde 13 nolu Blok (D7 Blok) 6nii. Ana sebeke borusu.

@mavimasa @mansuryavas06 ,'a Sayin baskan Eryaman Sehit Mehmet Cavus caddesi iizerinde bulunan | Notr Notr 1
Kalfaoglu Camii Karsisi bos parselin temizlenerek aga¢ fidani yerdrtici dikimi ile temizligi igin

himmetinizi esirgemeyin liitfen 4o

(@mavimasa tip fakiiltesi caddesi tizerinde bulunan ¢inar agaglar asir1 derecede uzadi bazilari binalarin | Notr Pozitif | O
camlarma kadar geldi agaglari budanmasi lazim ilgilenirseniz sevinirim simdiden tegekkiirler

(@mavimasa @etimesgutbld @enverdemirel Tesekkiirler ederim, fakat benim isaret ettigim lokasyonu bu | Notr Pozitif | O
noktalar degildi... ISTANBUL yolu Ankara y&nii istikamet Kaplan caddesi ile yakinlastigi noktada

Alibabacan tekstili gecince bos parselin bitiminde kdsede bulunan durak gevresi inanilmaz derecede pis

bakimsiz @mavimasa

@mavimasa @mansuryavas06 Sayin baskanim artik S6giitozii metro duragina 6zellikle 132 numaraya | Negatif | Negatif | 1
kiigiik ring otobiisii koymanizdan biktik. Zaten kirmizi olanlar tam bir iskence gibi. Koca ig¢i bloklart

mahallesi halkini konserve gibi istiflemeye devam edecek misiniz???

(@mavimasa (@mansuryavas06 (@askiankara Tesekkiirler biraz ge¢ oldu ama iyi oldu Pozitif | Pozitif | 1
https://t.co/ YNRWbUmx2m

(@mavimasa (@mansuryavas06 @ankarabbld Bir yili askin siiren ve sonuglanamayan asfalt yapimi | Notr Pozitif | O
talebimizi yineliyoruz. Bu konuda Biiyiiksehir Belediyemizin samimiyetine giiveniyor ve destegini

bekliyoruz.

(@mavimasa @askiankara Harikasiniz. Cok tesekkiir ederiz apartman sakinleri olarak.... Pozitif | Pozitif | 1
@mavimasa 131 numaral hatta mesai ¢ikis saatlerinde koriiklii otobiis verir misiniz? Insanlar Giivenpark | Negatif | Notr 0
duraginda insanlar resmen {ist iiste ¢ikiyor.

(@mavimasa Yenimahalle Metro duragi arizadan dolayi asir1 kalabalik ring seferleri yetersiz liitfen Osb - | Negatif | Negatif | 1
Yenimahalle arasindaki duraklarda duyuru anonsu gecin. Insanlar diger ulasim araglarina yénlendirilsin

@mavimasa @mansuryavas06 ilginiz icin tesekkiir ederim insallah parkimiz bir an 6nce, ocuklarauygun | Pozitif | Pozitif | 1
giivenli bir yer haline gelir. 4«

@mavimasa @yenimahallebld Ilginize tesekkiir eder , galigmalarinizda basarilar dilerim. Pozitif | Pozitif
@mavimasa @etimesgutbld @enverdemirel @TurkTurktelekom magduriyetimizin en kisa zamanda | Negatif | Negatif
giderilmesini istiyorum,gegici ¢oziim degil,sicak asfalt istiyoruz.4 milyon dan asag1 ev satilmayan semtte

@TurkTurktelekom internet yok,kapimizin 6niindeki ¢op konteyneri kirik,yolumuz toprak.

(@mavimasa @ankarabbld Tesekkiirler... Pozitif | Pozitif
(@mavimasa Tesekkiir ederim. Suan okul oniindeki yolu ekipler asfalt tamiri yapiyor. Bu siiregte | Pozitif | Pozitif
okulumuzu da asfaltlasalar ne giizel olur.

(@mavimasa Ankara Calisiyor 2 degerli buyiiksehir belediyesi c¢alisanlari hizmette aksakliklar | Pozitif | Pozitif | 1

yasanmasina miisaade etmeyiz diyor ve Ankara halkinin rahat yolculuk yapmasi i¢in, dzellikle engelliler
ve yasli vatandaglara sikint1 yasamasinlar diye gece giindiiz demeden ¢aligtyor https://t.co/y00jL7QclF
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(@mavimasa Cubugun ulagim sorunu i¢in buradan size yazdim 153 u aradim ve aradik sonug olarak b1
arpa boyu yol alamadik magdur olan yine vatandas ilgilenmediginiz i¢in tesekkiir ederiz

Negatif

Negatif

(@mavimasa (@ankarabbld engelliler hizmet merkezi biinyesinde ulasim ve asansorlii araglar
hizmetinizden faydalanan {iyenizim.Bu hizmet art niyetli iiyeler tarafindan suistimal edilmektedir. Gazi
Universitesi Dis Hekimligindeki tedavim 14:00 da bitmesine ragmen 1.5saattir bekliyorum &

Negatif

Negatif

(@mavimasa Beytepe koyii sozerinin onii 2 yildir bu sekilde yol genisletme calismasi baslatildi 6yle kaldi
, kiiciik bir caligma ile biiyiik rahatlama olacak https://t.co/Zv5GqSsMsl

Negatif

Notr

(@mavimasa Tesekkiirler, trafige bir ¢6ziim bulunmali, bazi noktalarda( yogun bekleme olan veya yan yol
baglantilar1 noktalari) trafik polisleri trafigi daha hizli yonlendirip akisi hizlandirabilir.

Notr

Pozitif

: (@mavimasa Bugiin ayn1 yerden gegen bisikletli bana selam verdi bende bisikletle karsidan ge¢iyordum.
Olasi bir kazay1 6nledin mavimasa tesekkiirler.

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa Gorevli arkadaslarin bina numaralarini yapistirdiklar: levhalar 2 saat gegmeden diismeye
basladi bilginize burasi Cinnah caddesi https:/t.co/aVW6IKgWD6

Notr

Notr

@mavimasa Akdeniz caddesi 23-25 no karsisinda.acil miidahale edermisiniz. https://t.co/Ok6MPZGQVr

Notr

Notr

@mavimasa @Kilicdarogluk @mansuryavas06 @AlperTasdelen06 @herkesicinCHP @ankarabbld
@cankayabelediye Bu dediginize kendiniz inandiysaniz yapacak bir sey yok, yetkiler ve gii¢ ellerinizde.
En azindan ingaat ruhsat tabelasini taktirdik diyebilseydiniz. Ornegi soyle: https:/t.co/PIT2NrdrZR

Negatif

Notr

(@mavimasa @ankarabbld @yenimahallebld Olmasi gereken tesekkiir ederiz.

Pozitif

Pozitif

@mavimasa @ankarabbld @mansuryavas06 Ilginiz i¢in tesekkiir ederim.

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa @radyotrafik06 @ankarabbld @EmniyetAnkara Tesekkiir eder konunun takip ve tekrar
diizenlenmesi hususunda hassasiyetinizin devamini rica ederim..

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa @mansuryavas06 Mithim olan s6forlerin tikali sokaga donmeye calisarak yukaridan gelen
trafigi engellemeleri ve trafigin akisini durdurmalari. Tecriibe etmek yerine masa basinda beylik
climlelerle cevap vermek kolay. Buyurun bir ziyaret edin sabah 8:00’de. Bir de civara bakin belki ¢oziim
vardir

Negatif

Pozitif

@mavimasa @yenimahallebld @ankarabbld @mansuryavas06 @fethiyasar Veysel karani bulvari , yeni
bat1 kontrolsiiz kavsaginda hergiin ciddi kazalar atlatiliyor. Bu noktada trafik 15181 gerekli, herhangi bir
cana mil olmadan.

Notr

Negatif

@mavimasa @mansuryavas0é @ankarabbld @ AKGenclikGM @chpgenclikgm 234-237hat no, 20500
durak no. Malesef bir halt yapmayacaksmiz! Biitiin sanayinin lagimi ditkkanin 6niinden gegiyor dedik 2
aydir anca sosyal medyadan sov yaptiniz! Bagka bi halta yaradiginiz yok! Otobiis olayini da ¢ozmenizi
beklemiyorum!

Negatif

Negatif

(@mavimasa @ankarabbld @mansuryavas06 @erolgndz06 A.B.B’nin konuya kayitsiz kalmayip bizimle
iletisime gectikleri igin Sn. Mahsur Yavas ve degerli ¢alisanlarina bir kez daha tsk ediyorum, yillar sonra
biiyiik bir aile oldugunuzu ve bu ailenin bir ferdi oldugumu bana hissettirdikleri i¢in ¢ok mutluyum,
yolunuz her daim agik olsun

Pozitif

Pozitif

@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld @yenimahallebld @mavimasa isleriniz ¢ok yogun olsa
gerek. Is programma almmustir dediniz 3 aydir sinyalizasyon yapilmadi. Her giin meydana gelen kazalari
payalasalim m1? Yoksa @ankarabbld veya @mansuryavas06 baskanla iletisimemi gecelim?

Negatif

Negatif

(@mavimasa @ankaragelisiyor (@ankarabbld merhaba,araclarin asir1 hizla gegtigi Yenimahalle Batikent
Necdet Evliyagil sokakta olan okulumuz ¢ikis kapisinin baktigi yolun, okul ¢ikisi oniine en az iki adet
beton veya asfalt yiiksek ve genis hiz tiimsegi yapilmasini tekrar rica ediyorum.

Notr

Notr

@mavimasa @mansuryavas06 Cok tesekkiir ederim, Aski ekiplerinin ve sizlerin duyarlilig: ile sorun
coziildi. Iyi calismalar. ..

Pozitif

Pozitif

@mavimasa @mansuryavas06 Sn Bagkan incesu caddesi Biiyiiktepe sokakta 1 giinii agkin zamandir temiz
su borusundaki sizint1 devam ediyor. Bolgedeki insanlarin Aski’ye basvurular: da sonugsuz kalmus.

Negatif

Negatif

@mavimasa @wind__hn @GuvenliSokaklar @cankayabelediye @mansuryavas06 Batikent, Turgut Ozal
Mahallesi, 1467/1 Cadde ile Yuva Koyii Yolu kavsagimim oldugu bolgedeki bos alan. Bu bolgede yaklasik
25 adet kopek ve bunlarin barnaklari bulunmakta. Yanindaki yoldan otobiis duragma gitmek ve eve
donmekte zorlaniyoruz. Kigin durum daha vahimlesmekte!

Negatif

Negatif

@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld @cankayabelediye @askiankara Tesekkiir ederim. Dilerim
kalic1 bir ¢6ziim saglanmustir. Saglicakla kalm...

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa Demetevler Vatan Caddesi Malum manav park iggali https://t.co/zIx470wTsN

Notr

Notr

@mavimasa @radyotrafik06 @mansuryavas06 @ankarabbld Tesekkiir ederim.

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa ulus denizciler cad esnaflart olarak caddemizin temizliginden sikayetgiyiz... gereginin
yapilmast rica ediyoruz.. ya temizleyin yada altindag belediyesine devredin. Onceden temizliyorlardi
https://t.co/rGbhOXbekBA

Negatif

Negatif

(@mavimasa 4,5 yasinda ikiz kiz ¢ocuklarim i¢in siit yardimi yapilmasini istiyorum saygilarimla
@mansuryavas06

Notr

Notr

(@mavimasa @fethiyasar @yenimahallebld @ankarabbld @mansuryavas06 Tesekkiir ediyoruz.

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa @ankarabbld @mansuryavas06 @erolgndz06 Peki bizim ¢ocuklarimiz hergiin o yoldan
okula gidip geliyor. Birinin basina bir kaza gelirse sorumluluk kimin olacak? @mavimasa @ankarabbld
(@erolgndz06 Cok uzun degil daha gecen giinlerde bir ¢cocuga araba ¢arpti kolu kirild1 bilginiz olsun....

Negatif

Negatif

(@mavimasa @ankarabbld @mansuryavas06 Mayis ayinda yapilan bu ¢alismadan beri sokiilen asfaltin
hala burada durdugunu biliyor musunuz?

Negatif

Notr

@mavimasa @etimesgutbld @mansuryavas06 Istanbul yolu Ankara yonii sasmaz oto sanayi yan yol
kenarinda bulunan yesil alan bakimsiz berbat vaziyette acil peyzaji bakimi ve temizligi i¢in ekip sayin
Bagkan

Negatif

Notr

(@mavimasa Diin aksam bir yavru kdpek i¢in aradim biraz dnce gelip aldilar. Cok tesekkiir ederim.

Pozitif

Pozitif

(@mavimasa ¢ubuk yildirim beyazit mahallesindeki seyyar saticilar ¢ok fazla . Cok giiriiltii ses kirliligi
oluyor.

Negatif

Negatif
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: (@mavimasa merhaba bu pandemi doneminde okul dncesi ¢ocuklar i¢in yaz okulu ve kres caligmaniz | Notr Pozitif 0
olsa ve her ilgede agsaniz ve iicreti uygun olsa. Tiim Ankara ¢ok sevinir & islerinizde kolayliklar.

(@mavimasa Sagmaz oto sanayi 2571. Sk ve diger sokaklar ¢ok pis heryer ¢op https://t.co/lOTUzgWdke Negatif | Negatif
@mavimasa Merhaba, Ankara/Golbasi Karstyaka Mah. Sehit aydin eryilmaz cad. Ustiinde 822.sokak | Notr Notr
diregi diigmek iizere bu durumu diizeltecek bir yetkili artyoruz. https://t.co/xJJuZ60j3M

@mavimasa ankara koru istikametinde metronun havalandirmasi ¢alismiyor, bilginize Notr Notr
(@mavimasa Etimesgut Gilizelkent mahallesi 743. Sokaktaki ¢ocuk parki parseline park yapilmasmi | Notr Notr
istiyoruz. @etimesgutbld @enverdemirel @EtimesgtKymkmlk
(@mavimasa @mansuryavas06 Diin 153 e actirdigimiz kayit sonrasinda yavru kopeklerin annesi i¢in | Pozitif | Pozitif | 1
gerekli yardim geldi.ilginiz i¢in ¢ok tesekkiirler.

(@mavimasa @mansuryavas06 Tesekkiirler mavi masa % birde binamiza gelen kanalizasyon suyunu Pozitif Pozitif 1
kesseniz hem temelimiz ¢liriimez hemde pis kokudan kurtuluruz .

(@mavimasa Defalarca bu sikintilart yetkili mercilere bildirdik her defasinda red aldik. 5. Bolge | Negatif | Negatif | 1
miidiiriiniin bir giin bizimle yolculuk yaparak sorunlarimizi yerinde gérmesini istiyoruz.

(@mavimasa Polatli Ankara 528 nolu ego otobiislerinin Ankara kalkis saatleri sabah 07:40 ile 08:20 olarak | Negatif | Notr 0
Polath dan aksam kalkig saatleri 16:45 ile 17:30 olarak degistirilmesini istiyoruz. Biz 6gretmeniz ve

mesaiye yetisemiyoruz.

(@mavimasa @ankarabbld @egobilgi @mansuryavas06 Birde 6grenciler olarak abonman kullanmak | Negatif | Pozitif 0
istiyoruz. Soforler saatlerine uymuyorlar. Cok tesekkiir ederim ilgilendiginiz igin.

(@mavimasa @ankarabbld Cok tesekkiir ederim. Saygilarimla. Pozitif | Pozitif 1
@mavimasa ALTINDAG hiiseyingazi gobekte dolmus saga doniisii kapattyor déniis yapilamiyor | Notr Notr 1
ilgilenirseniz sevinirim https://t.co/Y8rHNGpOhl

(@mavimasa @AlperTasdelen06 @ankarabbld Cevap alabilmek giizel, tesekkiirler. Pozitif | Pozitif 1
@mavimasa @ankarabbld Ingaat bilgilerini ¢ekip gonderecegim. ilgilendiginiz icin tesekkiirler. Pozitif | Pozitif | 1

@mavimasa Konya yolunda, Balgat yoniine giderken, yol ¢ok bozulmus. Cukur var.. Negatif | Negatif | 1
(@mavimasa sayn yetkililer biz Kuzey Ankara tokililer olarak 493 nolu otobiislerin seferlerini artirmanizi | Notr Pozitif 0
rica ediyoruz ¢ok kalabalik oluyor ¢ocuklarimiz okula gidip gelirken zor oluyor ilgilenirseniz seviniriz
saygilarimla
@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld Cankaya-Cukurambar Mahallesi- Budapeste Caddesi 22 | Negatif | Negatif | 1
numaralt Bahar Apartmani 6nil tam 6 aydir bu halde. Buray1 yapma planiniz var midir? Bu rezillige ne
zaman son vereceksiniz? https://t.co/y8vT9ZtL VO
@mavimasa @egobilgi @ankarabbld @mansuryavas06 2 giin 6nce yazmigim. yazsam ne olacak ki... Ne | Negatif | Negatif | 1
degisecek @ https://t.co/D3qo7dZHRe
(@mavimasa @egobilgi Yamt kopyala yapistir, sorularla hi¢ ilgisi yok. Halkin sorun ve gikayetlerinin | Negatif | Negatif | 1
ciddiye alinmayisinin belgesi.

(@mavimasa 360 numarali ego otobiistiniin sefer sayilarinin arttirilmasini ve bu hattin kizilay’a kadar | Notr Notr 1
uzatilmasini talep ediyorum

@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld @yenimahallebld Ilginiz i¢in cok tesekkiir ederim. | Pozitif | Pozitif | 1
Belediyelerimizden daha yaratici ve islevsel oyun parki projeleri gérmek bizleri cok mutlu eder.

@mavimasa Mevlana bulvari, Turhan Dokmeci Ilkokulu karsisindaki iist gegidin, isaretledigim | Negatif | Negatif | 1
kismindaki asansor ¢alismiyor ! https://t.co/Kr88j4ECNM

@mavimasa @ankarabbld Tlgilendiginiz igin tsk ederim gukuru doldurmuslar Pozitif | Pozitif | 1
(@mavimasa acaba Baglica bulvarini mit yerleskesinin arkasindan Etimesgut halk ekmek fabrikasinin | Negatif | Notr 0
oraya baglayacak yol neden vatandasin kullanimima agilmiyor, sabah ve aksam baglica iginde trafik rezalet

bir durumda yolun giriginde trafige kapali yol yaziyor?

@mavimasa @ankarabbld @mansuryavas06 Tesekkiirler Sincan cenaze isleri yardimer olacak. Pozitif Pozitif
(@mavimasa @Gazi_Universite @yenimahallebld @ankarabbld @mansuryavas06 Calismalar baglamig | Pozitif | Pozitif
emegi olan herkese tesekkiir ederim @& https://t.co/p6EAW5pG9d
(@mavimasa @yenimahallebld @ankarabbld Tesekkiir ederim ilginiz i¢in. Pozitif | Pozitif

@mavimasa Altindag belediye Baskanimiz Veysel Tiryaki baskani ozluyoruz Solfasol otobiisiin | Negatif | Negatif
giizergah degismesi Ne sagma uyuyanlar yarn se¢imde gelcekler Ama nafile Asim Balcr bagkan hayal
kirkligi oldun malesef & 7 4 4 7 1
@mavimasa Istasyon Caddesi Elvankent Bagkentray Istasyonu éniindeki 5211 numarali trafik lambasinda | Noétr Notr 1
bulunan yaya gecidi ¢izgileri silinmis durumdadir. S6z konusu ¢izgilerin yeniden ¢izilmesini istiyorum.

@mavimasa @yenimahallebld @ankarabbld Tesekkiir ederim ilginiz i¢in. Pozitif | Pozitif
(@mavimasa @etimesgutbld Tesekkiir ederiz. Elinize saglik. Pozitif | Pozitif
(@mavimasa (@ankara cevirme (@ankarabbld @mansuryavas06 @altindagbel Duyarliligimiz igin | Pozitif | Pozitif
tesekkiirler 44
(@mavimasa Necatibey Metro istasyonu yiirilyen merdivenleri bir haftadir ¢alismryor. Negatif | Negatif
(@mavimasa yakacik dolmuslar1 aksam sefer saatlerine uymuyor. 21:50 den 22:40 kadar dolmus gelmedi. | Negatif | Negatif
Insanlar sogukta magdur edeiyorlar bilginize @ankarabbld
(@mavimasa Mamak Bogazi¢i Neset Ertas cd de kaz1 ¢alismasi yapildi toprak kapatildi yaklagik 1 ay oldu | Negatif | Negatif | 1
Oylece duruyor kazip birakanami kizalim gelip yapmayanami kizalim ana caddede 20-30 metre dylece
duruyor Araglar mahvoluyor.

@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld Billur sokak 35 /2 - - hilton karsisindaki ¢ikmaz sokak | Notr Pozitif 0
burasi. Tesekkiirler ilgilendiginiz i¢in.

(@mavimasa metronun havalandirmasi ¢aligmiyor mu? igerisi ¢ok havasiz. Negatif | Negatif

@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld Saglik bakani her giin twit atiyor, normallesitken sosyal | Negatif | Negatif

mesafe ve maske kullanimina dikkat edin, kurallara uyun diye.. Bu Ozel Halk Otobiislerinin fiitursuzca
yolcu doldurup hayatimizi riske atmalarina nasil bir 6nlem almayi planliyorsunuz ?
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@mavimasa Slm,az 6nce gorevliniz ugradi,gayet kibar ve giileryiizlitydii = ASKI kapida abonelik devri | Pozitif | Pozitif
ve karth sayag degisim islemlerimiz,tamamlandi,gok tesekkiirler ASKT,gok tesekkiirler Biiyiiksehir Mavi

Masa,saygilar!

(@mavimasa Karapiirgek mahallesinde yollar gayet genis, bisiklet yoluna uygun Notr Notr
(@mavimasa sayimn belediye Altinpark caddesinin kaldiriminda gérme engelli yolunun tam tizerinde yer | Negatif | Negatif
alan bu rampanin hikmeti nedir acaba? Zira bos duran bu rampa uzun zamandir tehlike olusturuyor.

(@mavimasa 65 yas iizeri otobiis metro ankaraya ne zaman ligretsiz binmeye baslayacak Notr Notr
@mavimasa merhabalar Mamak Kutludiigiin mahallesi Yunus Emre caddesi ve sokaklarinin da asvalt | Negatif | Negatif
olmasini talep ediyoruz kamyonlarin sik gegmesi sebebi ile yollar ¢ok kétii
(@mavimasa llgilendiginiz ve o giizelim agaglari kurtaracaginiz i¢in ¢ok tesekkiir ederim & Pozitif | Pozitif
@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld @askiankara {lginiz igin ben tsk ederim Pozitif | Pozitif
(@mavimasa @fethiyasar @yenimahallebld @ankarabbld ugurmumcu mahallesi 1587 cad. giiven basar1 | Notr Pozitif
sitesi i¢erisinde ki agaclar ve hasereler (Hamam bocegi) icin ilaglama destegini geregini arz ederim
@mavimasa Ben 15 Mart 2020’den beri Mersin’deyim, evde 3 aydir hi¢ kimse yasamiyor. Hatta evden | Negatif | Negatif
cikarken vanay1 kapattik. Bana bu ay gelen faturam ektedir. Evde hi¢ kimse yasamiyorken nasil boyle
fatura gelebilir liitfen bu yanlisi diizeltin benim dayanacak giiciim kalmadi https://t.co/sOFUz110h2
(@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld Eryaman 1 2 metro duragi istasyonu bina ¢evresinde duvar | Notr Notr
dibinde kuruyan yesil alanlarin yeniden bol ggbre ve bitkisel toprak serimi ve yer Ortiiciilerin dikimi ile
temizligi i¢in ekip sayin Bagkan
@mavimasa sayac zaten su kullanimina acikt1, su akiyordu. Internet baglatirken modemine kadar iicretsiz | Negatif | Pozitif
aliyoruz, nerede biitiin kurumlar agma kapali bedeli aliyor diye salltyorsunuz. Benim gonderdigim
makbuzlar1 bana yazmigsin Ben yasal kaynagini soruyorum? Neye gore alintyor! https://t.co/FSprJQL1KJ
(@mavimasa @CankayaBelediye 1402 Sokak’da herhangi bir yol agma ¢aligmasi yapilmamustir. Bilginize | Notr Notr
@mustafatuna0606 @AlperTasdelen06 https://t.co/OVAX5Pxd2T
@mavimasa @ankarabbld 250 no'lu hattin seferleri neden bu kadar az? Otobiisii kagiran birisi bir sonraki | Negatif | Negatif
sefer icin 1 bucguk saat beklemek zorunda kaliyor? https://t.co/ubytQrobzE
@mavimasa :Golbasi'nda siirekli binmekte oldugumuz 195 kodlu otobiislerimizin sayisinin artirithp | Negatif | Negatif
ozellikle ige gidis ve gelis saatlerinde daha sik sefer diizenlenmesini istiyoruz. Zira ulasim tam bir drama
dondii.

(@mavimasa @ankarabbld bu sogukta, buz gibi havada, bu otobiis s6forlerinin insanlari bekletmeye ne | Negatif | Negatif
hakki var... Giiya ego sistemden her an yeri rakip ediliyor ama kimsenin denetledigi yok...

(@mavimasa 3 giindiir sikayette bulunmama ragmen Oran sabit sagiroglu caddesi mesa sogiit blok’un | Negatif | Negatif
oniindeki yol a¢ilmiyor, araglarimizla ¢ikamiyoruz. Liitfen bir an 6nce yolu agin https://t.co/c22FP9TgHI

(@mavimasa kaldirimlar temizlendi mi Notr Notr
(@mavimasa Allah askina Beytepe Giindoniimii Cad ne kar kurume ve tuzlama istiyoruz Notr Notr

@mavimasa mamak natoyolu 763.cadde den araglar ¢ikamiyor. Hig tuzlama yapilmamis mahsur kaldik | Negatif | Negatif
yardim liitfen!!

(@mavimasa Yenikent cezaevi yolu kdstebek yuvasi gibi asvalt atmak icin ne bekleniyor. Otobus ve diger | Negatif | Negatif
araglarin yasayacagi sorunlar ve masraflar milli servetin bosa gitmesi degil mi

@mavimasa ALTINDAG sehit rafet sever caddesinin rezilligini pisligini gormiiyomusunuz Allah rizasi | Negatif | Pozitif
icin birazda buralara bakin yazik ediyosunuz

(@mavimasa Hosdere cd- Yesilyurt sokak kesisimi , kargt kaldirim gérme engelli yoluda bu durumda. | Notr Notr

Saninm kaldirnmdaki buzu temizleyen kimse buna sebep olmus. Video diin geceye ait bilginize.
https://t.co/4VYM3gZePh
(@mavimasa Ben artik yazmaktan utaniyorum ama bendeki utanma malesef sizde yok... 7.ayindayiz | Negatif | Negatif
ayiptir giinahtir. Elbet Sayin @RT Erdogan ulagir duyar haberdar olur bu rezillige camur i¢indeyiz yolun
ortasinda moloz kuyular var iistii acik... Ayip cok ayip https://t.co/LihQkuQVct

(@mavimasa kanuni sultan siileyman bulvari incekten inerken beegrosstan sonraki 2.Isik arasindaki yolda | Notr Nétr
calisma var yada baslanacak ancak hicbir uyar1 yok ve ¢akil yol hizla girilince kazaya sebep olur
telefonlada ilettim buradanda bilgilendiriyorum liitfen en kisa zamanda ilgilenin
(@mavimasa 14.04.2019 tarih ve 2504256 numarali bir bagvurum vardi . 15 giin gegmesine ragmem bir | Negatif | Negatif
doniis saglanmadi.

@mavimasa kayas istasyonunun oraya duraka gecmek icin ust gecit istiyoruz Notr Notr
(@mavimasa Merhaba, Yenimalle Belediyesi Yeni Batt Mah. Cakirlar bolgesinde ikamet ediyorum. | Notr Notr
Bolgemizin niifusu her gecen giin artiyor ve Cakirlar bolgesinde bir Saglik Ocagina ihtiyacimiz var.Yeni
Bat1 Mah. biiyiik gobek civarina bir Saglik Ocagi yapimi i¢in desteklerinizi bekliyoruz
(@mavimasa @ankarabbld Doniit icin tesekkiirler, sinyalizasyon dogru calisiyor olabilir ancak araclar | Notr Pozitif
kesinlikle yaya dnceligi kuralina uymamaktadirlar.

@mavimasa merhaba; sanatoryum sokullu (154-203) arasi galisan 6zel halk otobiislerinde siirticiiler | Negatif | Negatif
sokullu caddesinde son derece tehlikeli sekilde ara¢ kullaniyorlar. Liitfen ilgilenin...

(@mavimasa 100.y1lda rezalet bi park. Pislikten ge¢ilmiyor https://t.co/BFdtjShwaG Negatif | Negatif
(@mavimasa @ankarabbld medeniyet ankaraya ile bulugtu sonunda Pozitif | Notr
(@mavimasa daha 6nce defalarca sikayet etmeme ragmen sonugsuz kaldi, liitfen bu haksizliga siz dur | Negatif | Negatif
deyin. Subayevleri'nde oturuyorum. Fatih caddesi iizerindeki Bianca balo diigiin salonu denen yer

yiiziinden haftasonlarimiz zehir oluyor. Yaz geldi, giiriiltiisiinden pencere acamiyoruz..+

(@mavimasa @mansuryavas06 Organize sanayi kavsagindan Yenikent ¢ikisina kadar yol genisletme | Notr Notr
calismasinda suan hig bir caligma yok iptal mi edildi yoksa devam edilecek mi?

(@mavimasa llkyerlesim mah. 1904 cadde tizerine 10 giin 6nge asvalt set yapildi ¢ok giizel oldu.havalarda | Pozitif | Pozitif
1sindi.tesekkiirler.

(@mavimasa 6zellikle sabahlari sihiye ye gelen etemesgut sincan otobiisleri neden servis digi oluyorlar | Negatif | Notr

dakikalarca neden bekletiliyoruz
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@mavimasa @ankarabbld @mansuryavas06 Ayni zaman da yiiriiyen merdivenler de calismiyor, ve kiigiik | Negatif | Negatif | 1
boyutlu merdivenden inmek ve ¢ikmak zorlasmis durumda. Ust gegit ciddi anlamda yipranmis.

@mavimasa 16.15 te Ulustan kalkan 195 nolu otobiisiiniiz yolda kald1. Liitfen artik eski koriiklii otobiis | Negatif | Negatif | 1
gondermeyin. Yollarda rezil oluyoruz. https://t.co/AvViS4t0ql

mavimasa @ankarabbld Yasamkent kopriilii kavsak projesi ne zaman yapilcak ?insanlar evlerine gidemez | Negatif | Notr 0
oldu.

(@mavimasa Konutkent 1/Sthhiye arasi ¢alisan dolmuslar sabahlar saatlerinde kalkmryorlar ve ok yavas | Negatif | Negatif | 1
hareket ediyorlar.sten ¢ikarilma durumu ile karsilasiyoruz artik liitfen ¢6ziim bulun.

(@mavimasa 23 nisan ulusal egemenlik ve ¢ocuk bayrami kutlu olsun. Bayram dolsyisiyla Ankara da | Notr Pozitif | O
cocuklarimizi gétiirecegimiz bir etkinlik var mi. Tesekkiirler...

(@mavimasa @mansuryavas06 Altinpark 23 Nisan Spor Merkezi'nin her yagmur yagdiginda catisi akiyor, | Negatif | Negatif | 1
spor aletleri ¢aligmiyor, tesis ¢alisanlarinin bazilar {iyelere karsi giileryiizlii iken bazikar1 tam tersi

yaklasimlarda bulunuyor. Yaklasik 2 haftadir sicak su verilmiyor. Liitfen ilgi

(@mavimasa sehirlerarasi otobislerin timiitkGy kopriisii altinda yolcu indirmeleri yasakmidir bazi firmalar | Notr Notr 1
indiriyor bazilar1 yasak diye indirmiyor bilgi verebilir misiniz tesekkiirler

(@mavimasa batikent kardelen parkinin 1giklar1 nihayet yanmaya bagladi. Tesekkdirler Pozitif | Pozitif | 1
(@mavimasa @altindagbel 26 Agustos tarihinde yaptigim #2733335 numarali bagvurumdan bu yana hicbir | Negatif | Negatif | 1
sey degismedi, hala karasinek ve sivrisineklerden dolay1 ¢ok fazla rahatsizlik igerisindeyiz. Hacettepe

mah. Cebeci orta okulu arkasi.

@mavimasa Ankarada otobiisleri yariya indirip bedava yapma fikrini artik ortadan kaldirsak diyorum. | Negatif | Negatif | 1
100 kisi binmeye calistyoruz binmesen digeri 30dk sonra ayni kalabalikla geliyor biktik.

@mavimasa + @abbhalkekmek Sayin @mansuryavas06 & Halk Ekmek Tatil giinleri Ekmek | Notr Nétr 1
Cikarmasi i¢in Bir caligma Yaparmi ? @abbbasin @myilmaznet @radyotrafik06 ® Mehmet Ozdemir

TR #Bighaba #Al0153

(@mavimasa @mansuryavas06 merhabalar: astide otopark ticreti 1 tl oldu olali ne park yeri bulabiliyozne | Negatif | Negatif | 1
10 dk duracagimiz yer. park yerlerlerinde arabalari incelerseniz g¢ogu 1 hafta/aydir ordaymus gibi

duruyor.bence parali olsun bu rezillik sona ersin. liitfen rica ediyorum..

(@mavimasa Saka yapiyor olmalisiniz herhalde.videoda kurutma makinesi ¢alismiyor yalniz? Negatif | Negatif
(@mavimasa Iran caddesinin tamam1 bu sekildedir. Notr Notr
(@mavimasa @etimesgutbld @enverdemirel sayin baskan Eryaman LALE evleri Sehit Mehmet Cavus | Notr Notr
caddesi Ile 1071 Malazgirt Caddesi iistii ve baglanti sokaklarin yaya yolu ve park bahge temizligi bakimi

ve giibresi serimi i¢in acil ekip yonlendirmenizi talep ediyoruz... Liitfen 44

(@mavimasa Akkoprii metrosunda ¢ok yogun bir sekilde kanalizasyon kokusu var. Coziim bulunmali. | Negatif | Negatif | 1
Bagkente yakigmiyor.

(@mavimasa Sacit Safi Parkinda ki ¢esmeler bozuk durumda. Ayrica spor alanlarimin yanindaki tribiin | Negatif | Negatif | 1
kisimlarida kiigiik ¢ocuklar i¢in tehlike sagmakta. https://t.co/A31LuXeHZy

(@mavimasa sayin yetlili altindag ilcesi celal esat arseven caddesi ¢cok kotii durumda bunu defalarca mavi | Negatif | Negatif | 1
masaya yazmisligim var tuhaf olan durum asvalt ekibinin gelip istenilen yere asvalt atmayip baglantili

olan yanindaki tasdelen caddesini asvaltlayip gitmesi tuhaf oldu biraz

(@mavimasa @cankayabelediye Tesekkiirler sevgili yetkililer, yiiriiyen merdivenlerimiz artik caligtyor:) Pozitif | Pozitif
@mavimasa @egobilgi siteler yeniyol ego otobiisleri sabah 7-8 arasi hi¢ durmadan oniimiizden ge¢ip | Negatif | Negatif
gecip gidiyor. Her giin aym dert. Bu rezillige artik son verin. Ise giice gitmeden yoruluyoruz saatlerce

beklemekten.

@mavimasa @mansuryavas06 @TurkTelekom @enerjisa @ankarabbld Ogleden 6nce asfaltlama | Pozitif | Pozitif | 1
yapilmis. Kim yapti bilemiyorum ama ilginiz i¢in tesekkiirler.

(@mavimasa S6giitozii metro ringleri 20 dk'da bir tane geliyor ve metrodan indikten sonra en az 15 dk | Notr Notr 1
bekliyoruz bu ringler 134 numara 10 dakika da bir olamaz m1?

(@mavimasa Cankaya Cukurambar Mahallesi Budapeste caddesini 1 ay once kazdimz ve kaldinm | Negatif | Negatif | 1
yapilacak diye dylece biraktiniz. 1 aydir toz yutmaktan hasta olduk. Bu yolu yapacak misiniz?

(@mavimasa sentepe bolgesinden gegen 6zellikle kaletepe mah bolgesinde egolar sabah saatlerinde ok | Negatif | Negatif | 1
yetersiz. Insanlar tikis tikis gidiyor. 3-4 durakta otobiisler doluyor. Sefer sayilarim arttirin biraz.

@mavimasa @etimesgutbld @mansuryavas06 @ABBKentBakOnr baskanim Ankara'daki yol refiij park | Negatif | Negatif | 1
ve yesil alanlar berbat bir vaziyette.. Cok pis ve bakimsiz liitfen eleman yonlendirmenizi talep ediyoruz

(@mavimasa gubuk egosunda abonman kart kullanimi gegerli degilmis bu bilgi verilmedigi halde magdur | Negatif | Negatif | 1
ediliyoruz @mansuryavas06 acilen bu konuyla ilgili bi ¢dziim uretir misiniz

(@mavimasa Ankara Cevreyolu'nun Golbagsi yonii Elvankent ¢ikisindan Etimesgut istikametine gegmek | Negatif | Negatif | 1
isteyen araglar 20-30 m ilerideki trafik 1giklarindan gegmek icin en sag seritten en sol seride gecmeye

calisiyor ve trafigi tehlikeye atiyorlar. Oysa sagdan giivenli sekilde gecebilir. https://t.co/xKtl1aftDM

@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld 512 nolu Sincan - Koru metro otobiis hattt 09.00-14.00 | Negatif | Negatif | 1
saatleri arasinda saatte bir kalkiyor. Liitfen en azindan yarim saatte bir yapin. Vardiyali ¢alistyoruz ve

biiyiik zorluk oluyor.

@mavimasa @mansuryavas06 @ankarabbld Arastirma yapilmasini gerektiren bir durum yok her sabah | Negatif | Notr 0
metro ve otobiisler bu sekilde kap1 oniindeki merdivende bile 5 kisi tasinmasi normal ise bu sekilde

gormezden gelmeye devam edin. Coziimii ise siraladim

@mavimasa @mansuryavas06 AsagiOvegler Cankaya 128 nolu aile hekimligi (1297 Sokak) ¢niindeki | Negatif | Notr 0
yolda fiber optik kablo désemesi yapilmis fakat asfalt atilmamistir. Ilgilenmenizi rica ederim.

(@mavimasa @mansuryavas06 (@ankarabbld Bizde sigara icelim otobiiste madem kamera kaydina | Negatif | Negatif | 1
ulagilamiyor herkes rahat davransin. @mansuryavas06 bagkanin sozii vard artik hersey degisecekti demek

ki sadece sozde kalmis. Biz video yadafotograf ¢eksek bu sefer izinsiz ¢ekim yapti diye sikayetci

oluyorlar.

(@mavimasa merhaba ego 200 binislik 60 tl 6grenci abonman ne zaman baslayacak Notr Notr 1
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(@mavimasa 589 numarali otobiis saat sabah 6.45-7.30 aras: asir1 trafik ve yol galismasi oldugundan gok
yogun oluyor. Liitfen bu saat araligindaki otobiisii fazlalastirin. Kavga giiriiltii icerisinde ise gitmek
zorunda miyim?!

Negatif

Negatif

(@mavimasa 14.10.2019 Pazartesi giinii 185-7 no'lu hatla saat 14:00 siralarinda Oran'daki One Tower ile
Panora arasindaki yol agzinda durak harici bir mekanda son durak diyerek durmustur. Durdugu yerin anlhk
resimleri eklidir. https://t.co/de1F443H3w

Notr

Notr

(@mavimasa ego otobiis soforlerine egitim verilirse iyi olur bildigin maganda birgogu

Negatif

Pozitif

@mavimasa Ke¢ioren Gokeek parki ¢ocuk oyun alanindaki salincaklarin yiikseklikleri o kadar diisiik ki
bazilarinin altinda ¢ocuklarin ayaklarinin siirtmesinden zemin malzemesi oyulmus durumda. Cocuklarin
hem ayaklari yaralaniyor hem ayakkabilart yirtiliyor. https://t.co/LowhGPUpnW

Negatif | N

egatif

(@mavimasa @MELESKUR @mansuryavas06 Acele etmeyin! Kiigiik bir ¢ocuk diigsiin zarar gorsiin
sonra basina, sosyal medyaya falan diigerse halledersiniz!

Negatif | N

egatif

(@mavimasa sayn yetkililer 1-Dikmen vadisi 1.Etap parkinda ki biitiin havuzlar susuz ve alanlar bombos
duruyor 2-Ankaradaki tiim dolmuslar ,otobiis metro icin kullandigimiz kartla ulagima uygun hale
gelemezmi? 3-belediye kadimnlar lokalleri daha etkin aktif caligmalar yapamazlarmi?

Notr

Notr

(@mavimasa Tesekkiir ederim @mavimasa 'nin degerli ¢alisanlar1. Diin caddemiz 4 defa tankerle sulanmis

Poziti

if

Pozitif

(@mavimasa Yasamkent de zabita ile tebligat gonderip, parka yiyecek atmayin, atarsaniz para cezasi var
diyorsunuz , her sabah bagka yerlerden gelip, parka yiyecek atiyorlar. Bu konuda bir sey yapmalisiniz.

Negatif | N

egatif

EK-19. Model Verileri

Ankarabbldmodel-1 Veri Taban1 Ayrintili Verileri

Mipmet Tard Toplam | Negatif Tweet | Pozitif Tweet | NotrTweet _‘_'jv':c’:‘gﬂ::‘s’l“:z‘:‘“ fyleme Anman |Genel Negatif | Genel Pozitif | GenelNatr | Negatif Pozitif Nitr Toplam | Toplam | Toplam
Tweet Sayist Sayist Sayist weet Say 5 Tweet Sayist | Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama | Ortalama | Negatif Puan |Pozitif Puan| Ntr Puan
analizi karmasik olanlar)
Mezar Cenaze Hizmetleri 317 147| 36| 131 0| 317| 0,442| 0,133] 0,425| 0,813| 07| 0,823 119,511 25,2 107,813
[ Tanm Kirsal Kalkinma Hizme tleri 495| 151 100| 244 0| 495| 0,293] 0,21 0,497| 0,783 0,719| 0,837| 118,233 71,9| 204,228
tfaiye Hizmetleri 180| 68| 44| 67| 0| 180| 0,349) 0,219] 0,432 0,789 0,722 0,868 53,652 31,768| 58,156|
Hizmetleri 5427 2426| | 2207| 0| 5427 0,409) 0,157| 0,433 0,81 0,765| 0,847| 1965,06| 589,815| 1869,329|
osyal Hizmetler 16390] 7064| 2766 6505 0] 16390| 0,393] 0,188| 0,419| 0,802| 0,742} 0,834 5665,328) 2052,372, 5425,17|
limar Hizme tleri 602] 283| 57] 262 0| 602] 0,413 0,12] 0,467] 0,774 0,693} 0,844] 219,042] 39,501 221,128
Ulasim Hizme tleri 15034] 7408| 1832 5748| 0] 15034 0,452] 0,137] 0,411] 0,808] 0,726| 0,832 5985,664] 1330,032 4782,336|
[Toplam 59924
Ankarabbldmodel-2 Veri Tabant Ayrintili Verileri
Isleme
Alnmayan
" Negatif Tweet | Pozitif Tweet | Nitr Tweet Tweet Sayis1 | Isleme Ammnan | Genel Negatif [ Genel Pozitif Genel Notr Negatif Toplam Toplam Pozitif | Toplam Nitr
Hizmet Tirl Toplam Tueet | M9 Sapm1 Saym1 Saym1 (duygu analizi et Sayst Ortalama Ortalama Ortalama Ortstama PO Otalamal Notr Ortalama Nega{:‘ o | puan P v
olanlar)
Mezar Cenaze Hizmetleri 224 39| 56| 113] 16| 208| 0,212| 0,286| 0,501] 0,855] 0,795 0,853] 33,345 44,52| 96,389
Su-Kanalizasyon Hizmetleri 2615 s587| 494) 1371 163] 2452 0,248 0,234 0,518 0,811 0,791 0,849 476,057| 390,754 1163,979)
osyal Hizmetler 7574] 1541] 2139 3382 512| 7062 0,23] 0,316| 0,454] 0,827] 0,809 0,834] 1274,407| 1730,451] 2820,588|
|Zabita-Denetim Hizme tleri 800| 328 114 307] 51| 749 0,416| 0,192 0,392 0,819 0,769 0,805| 268,632 87,666 247,135|
Yol-Cadde-Sokak Bakim Onanim Hizme tleri 12368 2638 2651 6260| 819 11549 0,238 0,252 0,51] 0,829 0,81] 0,867| 2186,902| 2147,31] 5427,42|
imar Hizmetleri 374 80| ) 221 15] 359 0,212} 0,202] 0,586] 0,78] 0] 0,883] 62,4) 46,4) 195,143
[Toplam 34371 32121
Ankarabbldmodel-3 Veri Tabant Ayrintili Verileri
Tyleme
Hizmet Tiiri Toplam Tueet | NegaU Tveet | Pozitif Tweet | Notr Tweet | Tweet Sayist isleme Ammnan | Genel Negatif | Genel Pozitif | Genel Notr Negatif |, it Ortalamal Notr Ortalama Toplam | Toplam Pozitif | Toplam Nétr
Sayist Sayist Sayist (duygu analizi | Tweet Sayist Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama Negatif Puan
olanlar)
u-Kanalizasyon Hizmetleri 16683 3255| 3670] 8976 78| 15901 0,21]] 0,251] 0,538 0,818 0,814] 0,873 262,59 2987,38] 7836,048|
osyal Hizmetler 44765| 9718 9199 23089 2756| 42006 0,235 0,244 0,521 0,831 0,793 0,87| 8075,658] 7294,807| 20087,43|
nsaat Hafriyat Hizme tleri 1395] 391 168| 778 58| 1337 0,281 0,161 0,558 0,844 0,814 0,888 330,004 136,752| 690,864
Yol-Cadde-Sokak Bakim Onanim Hizme tleri 44151 11228 8167| 22121 2635 41516 0,269 0,222 0,508 0,85] 0,805| 0,876| 9543,8| 6574,435| 19377,996)|
imar Hizme tleri 299 440| 257| 2234 65| 2931 0,145| 0,119 0,735 0,771] 0,748 0,919 339,24 192,236| 2053,046|
[Toplam 155857 147018
Mavimasamodel-1 Veri Taban1 Ayrintili Verileri
Tyleme
. - Negatif Tweet [ Pozitif Tweet Notr Tweet Tweet Sayis1 | isleme Amman | Genel Negatif | Genel Pozitif Genel Nitr Negatif . Toplam Toplam Pozitif | Toplam Nitr
Hizmet Tiri Toplam Tueet | M Sayist Sayist Sayist (duygu analizi | Tweet Sayist Onalalga Ortalama Ortalama Or\glama Pozitif Ortalama/ Nitr Ortalama Negaﬁl Puan " "
karmagik
olanlar)
ezar Cenaze Hizmetleri 119| 38 26| 54) of 119 0,286| 0,239 0,474 0,745| 0,772 0,852 28,31 20,072 46,008
anm Kirsal Kalkinma Hizme tleri 65| 8| 14| 43| of 65| 0,119 0,213 0,668 0,74] 0,803 0,943 5,92| 11,242| 40,549
tfaiye Hizmetleri 25| 6| 7| 12| of 25| 0,243 0,218 0,537] 0,835 0,646| 0,886 5,01 4,522 10,632|
Hizmetleri 1660 378 345| 932 of 1660 0,221 0,217] 0,562 0,811 0,793 0,893 306,558 273,585 832,276|
osyal Hi 2778 849 554 1361 ol 2273 0,286 0,218] 0,496 0,795 0,789) 0,87 674,955 437,106] 1184,07]
Hizme tleri 333] 101 56| 176| of 333 0,291 0,171 0,538 0,848 0,8 0,908 85,648 44,8| 159,808|
Hizme tleri 532 196| 117] 216| of 352 0,339 0,23] 0,431 0,775] 0,793 0,864 151,9) 92,781 186,624
imar Hizme tleri 174 36| 35| 102| of 174 0,198 0,215| 0,587| 0,821 0,846| 0,919 29,556 29,61 93,738
Ulasim Hizme tleri 6921 1873 1363] 3659 of 6921 0,261 0,209 0,53] 0,8] 0,792 0,88 1498,4] 1079,496| 3219,92|
[Toplam 20567 19887

Mavimasamodel-2 Veri Taban1 Ayrintili Verileri
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Isleme
Alinmayan
Negatif Tweet [ Pozitif Tweet Nitr Tweet Tweet Sayis1 | Isleme Amnan | Genel Negatif | Genel Pozitif Genel Notr Negatif Toplam “Toplam Pozitif
Hizmet Tirl Toplam Tueet | MO Saym1 Saym1 (duygu analizi et Sayst Ortalama Ortalama Ortalama Ortstama [P Otalamal Nor Ortalama Nega{:‘Puan "
olanlar)
Mezar Cenaze Hizmetleri 112 33| 22| 50| 7| 105] 0,282 0,242 0,475] 0,771 0,827 0,869 25,443 18,194] 43,45|
Su-Kanalizasyon Hizmetle ri 1627 335 301 920| 71 1556 0,222 0,213 0,565 0,846 0,813 0,892 283,41 244,713 820,64
osyal Hizmetler 2723| 727| 477| 1341 178 2723| 0,284 0,217| 0,499 0,833 0,821 0,872 605,591 391,617 1169,352|
| Zabita-De ne tim Hizme tle ri 529| 165 93] 216| 55) 474 0,338 0,23 0,432 0,818 0,862 0,864| 134,97 166 186,624|
Yol-Cadde-Sokak Bakim Onarim H 7816| 1838] 1343 4178 457 7359 0,256 0,206 0,538 0,852 0,831 0,895 1565,976) 1116,033| 3739,31]
Mavimasamodel-3 Veri Taban1 Ayrintili Verileri
Tyleme
Hizmet Tiri Toplam Teet | NeG2Uf Tweet | Pozitit Tweet | Notr Tweet | Tweet Sayist | Isleme Amman | Genel Negatif | Genel Pozitif | Genel Notr Negatif |, it O rtalamal Notr Ortalama Toplam | Toplam Pozitif | Toplam Natr
Sayist Sayist Sayis1 (duygu analizi Tweet Sayist Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama Negatif Puan Puan Puan
olanlar)
u-Kanalizasyon Hizmetleri 4179| 00| 704] 2298 187] 3992 0,229] 0,221] 0,55] 0,839 0,815| 0,885] 755,1] 647,11 2033,73]
osyal Hizmetler 7636| 2285 1168] 3594| 589 7047| 0,317 0,199 0,484| 0,835 0,784| 0,865 1907,975) 915,712 3108,81]
Insaat Hafriyat Hizme tle ri 625 210| 69 321 25 600| 0,338 0,139 0,522 0,867| 0,789 0,89 182,07 54,441 287,616
Sokak Bakim Onanim Hizme tleri 20019 6990| 2466 9445 1118 18901 0,362 0,158| 0,48| 0,884| 0,795| 0,885 6179,16| 1960,47| 8358,825)
[Toplam 29034 26159)

Ankarabbldvemavimasamodel-1 Veri Tabant Ayrintili Verileri

Tyleme
Alinmayan
Negatif Tweet | Pozitif Tweet | NotrTweet | TweetSayisi | isleme Amman | Genel Negatif | Genel Poritif | GenelNotr |  Negatif Toplam | Toplam Pozitit
Toplam Tueet | M9 Syt Sayst (duygu analizi }wrﬂsuy " | Ortatama Ortalama Ortalama Ortatama _|PoifOtalamal Notr Ortalama Nega{:‘Fuan o

Karmagik

olanlar)
Mezar Cenaze Hizmetlert E 166 5 1o o ET oa1] 0,154 03] oar] 0759 o3 T3620] 39,156] FETR)
[Tanm Kirsal Kalkinma Hizmetleri 04 143 7 189] o 04 033 0,186] 048] 0781] 0.744] 057 111683 53,568] 161,02
taiye Hizmetlert 160 o 3 59 o 160 0,383 0131 0434 0,799 0664 0353 5247 2,576 50917
Su-Kanalizasyon Hizmetleri S1c] 233 o3 2119] o S166] 0413 0,149 0434 014 0773 0357 1901504 535,689 1815983
osyal Hizmetler 13040 5935] 2135 5323 o 13040 0,104 0,177 0417 0,809 0,75 0,34 780,895 1601,25 a50,028]
nsaat Hafriyat Hizmetleri 744 34 o 31 o 744 o419 0134 0447 0827 o784 074 282,00 71,30 7,31
[Zabita-Denetim Hizmetlert 1505 o1g 174 205 o 1505 0541 0134 0329 022] 0,769 033 752,76] 130,60 337,369
[Yol-Cadde-Sokak Bakim Onarim Hizmetlert 23150 5973] 30| 10035 o 23150 04] 0147 0459 (e 0,769 0357 15207 368,44 8599,995
imar Hizme tle i 659 286| 76| 296| 0l 659 0,383 0,132) 0,485 0,78] 0,744) 0,87] 223,08 56,544 257,52
Ulasim Hizme tert 18351 8108 259 7oa4 o 18351 0,409 0157 0439 0,007 o761 0849 543,154 930,657 649,754

G991 63991

Ankarabbldvemavimasamodel-2 Veri Taban1 Ayrintili Verileri

Tyleme

Alnmayan

Hizmet Tiri Toplam Tuee | NeG2Uf Tweet | Pozitif Tweet | Natr Tweet | Tweet Sayist | Isleme Amnan | Genel Negatif | Genel Pozitit | Genel Nitr Negatif |, it O rtatamal Notr Ortalama | TOPIM | Toplam Pozitif | Toplam Notr
Sayist Sayst Sayist (duyguanalizi | TweetSayisi | Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama Negatif Puan Puan Puan

Karmagik

olanlar)
[Mezar Cenaze Hizmetleri 394] %) 5| 150) 2| 373 0,264 0,269 0,467 0,799 0,783 0,833 79,101 72,819 150,84
[Taum Kirsal Kalkinma Hizmetleri a3 51] 126] 223 1| 00) 0,145 032 0535 0816 0802 0,859) 4151 101,057 191,557
faiye Hizmetleri 156] 29 55 66 o 150] 0,20] 0,363 0,432 0,83 0,821 0,82 24,128] 45,155 54,384]
u-Kanalizasyon Hizmetleri 5526] 1255 1126 299] 26| 5310] 0,236 0,234 053 0811 0,795 0,868 1017,805] 5,17 2542,37)
osyal Hizme tler 14697] 4011 3423 6621 642 14055| 0,27 0,263 0,461 0813 0,79 0,846 3260,543) 271101 5601,366]
nsaat Hafrivat Hizmetleri 697] 194 110] 367] 2] 671 0,285 0,185 053 0,8 0,819 0,888 163,348) 90,09 325,8%
[Zabita-Denetim Hizmetleri 1577 65g] 229] 593 97 1480) 0,413 0,193 0,39 0,817 o] 083 537,586| 1832 492,19
Yol-Cadde-Sokak Bakim Onarim Hizmetleri 22619 5504] 4363 11492] 1120) 21399| 0,259 0,228 0,513 0583 081]] 0,876 4612,608] 3538,303) 10066,997
[imar Hizmetleri 66| 139] 103 385 19| 627] 0,217] 02| 0,583 0,808 0518 0,883 112,31 84,254 339,955
Ulayim Hizme tleri 18235) 4783 3420] %077 960) 17275 0,275 0.225 03 0829 0,805 0386] 3931,626) 2753, 7801,92

[Toplam 64959] 61739)

Ankarabbldvemavimasamodel-3 Veri Tabani Ayrintili Verileri

yleme
Alinmayan
. - Negatif Tweet | Pozitif Tweet | NitrTweet | TweetSayisi | isleme Alman | Genel Negatif | Genel Pozitif | Genel Notr Negatif N Toplam | Toplam Pozitf | Toplam Notr
Hizmet Ti Toplam Tueet gsa)ul Sayist Saysi | (duygu analizi | Tweet Sayist Ortalama Ortalama Ortalama Oraama [PeIORAAmS| Notr Ortatama NeqaﬁlPuan P oan " otin
Karmasik
olantar)
ezar Cenaze Hizmetleri 1022 27 189) 511 o70] 0271 0,226 0503 0.736] 074 0842 212,29 147,22 430,262
anm Kirsal Kalkinma Hizmetleri 4633 161 a77] 3943 57] asgi] 0,041 0,169 079) 0816] 0.726] 0,389) 131,376] 346,302] 3509,27]
730 11 174 09| 2] 701 0,178] 0,263 0,559 0,839 0793 0877 ,002] 137,982 358,693
19469] 3951] 4207, 1048 82| o4 0,216] 0,245 0,539 0817 0811 0,874 3227,967] 3411,87] 9164,764]
osyal Hizmetler 50093 11606] 10107 25639 2746 47347 0,24 0,234] 0514 0825 0789 0,869 9574,95] 7970,47§ 22280291
nsaat Hafriyat Hizmetleri 1869] 533 23) 1025 74 1795 0,289 016] 0551 0,847] 0,808] 0892 455,686] 187,456] 914,3
[Zabita-Denetim Hizmetieri 5115 2230 59 1951 31 4773 0.43) 0,165 0,403 0843 o784] 0847 1879,69 466,496 1652,497]
[Yol-Cadde-Sokak Bakim Onarim Hizme tleri 57897 15779] 10058] 2889) 316 54729 0,285 0,209 0,506] 0852 0,803 0.878] 13443,708] 8076,574 25367,176)
mar Hizme teri 3274 493 301 2012 ol 3206 0,149 0,125 0.726] o778 0763 0917 383,554] 229663 221,804
Utasim Hizme tleri a7119] 12006] 8363 23683 256) aa557] 0,268] 0,225 0,507] 0,837 0,803 0,866] 9988,99) 7121,004 20509,47)
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