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ONSOz

GUnumuzde sirketler arasinda artan rekabet, musteriyi ve musteri
yonetimini odak noktasi haline getirmigtir. Artik sirketler kisa doénemli kar
marjindan daha c¢ok uzun donemli yatirrmlar yapmaktadir. Bu tlur uzun
donemli yatirnmlarin basarisini ise sirketin, musteri ile olan iligkileri ve bu
iliskilerde ki musteri tatmini belirler.

Musterinin bu kadar odak noktasi oldugu gunimuzde musteri yonetimi
ile ilgili sirketlerin yatirrm yapmasi kacginilmaz bir durumdur. Gecmiste
kullanilan musteri yonetimi yontemleri teknolojinin bugun ulastigi noktada
yetersiz kalabilmektedir. Bugun belki de musteri yonetiminin en ¢ok ihtiyag
duydugu alan sosyal medyayi yonetebilmektir. insanlar sosyal medya
araciligiyla birgok hayalini ve sahip olmak istedikleri trtnleri paylagmaktadir.
Boyle bir musteri havuzunu yonetebilmek her sirketin hayalidir.

Calisma boyunca Uzerinde duracagimiz metin madenciligi ile sosyal
medya kullanimi konusu mdugteri yonetimi bazinda oldukga 6nemli bir
konudur. insanlar begendigi Grinler ile ilgili fikirlerini arkadas veya aile
cevreleriyle sikgca paylagmaktadir ve bu paylasimlar olumlu oldugu gibi
olumsuz da olmaktadir. Calismamizda sosyal medya Uzerinde paylasilan
sikayetler Uzerinden metin madenciligi kullanarak hangi firmanin hangi
konularda ne kadar sikayet aldiginin analizi yapilmistir. Bu analiz sonugclari
raporlanarak yuzdesel oranda uygulama ara yuziu ile kullanicilara
sunulmustur.

Calismamizin birinci béliumunde tez konusu ile ilgili genel bir agiklama
metini bulunmaktadir. ikinci béliminde metin madenciliginin ana dali olan
veri madenciliginden bahsedilmektedir. Calismamizin Gglnct bdliminde ise
metin madenciligi hakkinda bilgiler ve igleyis yontemleri incelenmektedir.
Sosyal medya Uzerinden toplanan verilerin metin madenciligi kullanarak nasil

analiz  edilip raporlandigint da tezimizin ddérdunci  bdlimunde



incelenmektedir. Tezin son bolimunde ise yapilan galismalarin sonuglari ve

bu sonuglarin neler kazandirdigindan bahsedilmektedir.
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KISALTMALAR
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1. GIRIiS

Gunumuzde gelisen teknolojilerle beraber arastirmalar yapabilmek ve
bu arastirmalar icin veriler elde edebilmek gittikce kolaylagiyor. Kisisel
bilgisayarlarin artmasi buna bagh olarak internet kullaniminin da artmasini
saglamistir. Gerek sosyal medya marifeti gerek ise forum siteleri Gzerinden

blyuk capl veriler elde edilebilir duruma gelinmisgtir.

internetin bu veri kanallari ile bir insan grubunun nabzi dlgilebilir bir
konu veya bir Urin hakkinda ki dusunceleri olgulebilir hatta beklentileri
dngorilerek calismalar yapilabilir. insan grubu olarak bahsettigimiz bu
topluluklar bir sehir halkini bir Glke halkini hatta dinya capinda bir insan
toplulugunu olusturuyor olabilir. Buna bagl olarak elimizde bulunan veri
inanilmaz buyuk bir yigin haline gelecektir ve iglenmesi ¢ok zor bir hal
alacaktir. Bu tur veriler ancak belirli bir yordama goére islendikten sonra

anlamli bir hal alacaklardir.

Veriler, yapilandiriimig veriler ve yapilandiriimamis veriler olarak iki

grupta incelenebilir.

Yapilandiriimis veriler (Structured Data) tablolar Uzerinde satir ve
sutunlar halinde duzenlenmig verilerdir. Bunlar kagit Uzerinde olabilecegi gibi,
bilgisayarlarda istatistik paket programlarinin satir ve sutunlarindan olusan
matris seklindeki yapilara da kayit edilmis olabilir. istatistik yapilandirimis
verilerle ilgilenmektedir. Bu tir verilerin sayisi ¢cok oldugunda , verilerle veri

madenciligi adi verilen bir dal ilgilenir (Oguzlar, 2011, 1).

Veri madenciligi, buyuk yigin verilerden anlamli istatistikler, raporlar ve
gelecege  yonelik  tahminlerde bulanabilmemizi saglamak icin
kullaniimaktadir. Bagska bir deyisle Veri madenciligi, eldeki verilerden ustu
kapali, ¢cok net olmayan, énceden bilinmeyen ancak potansiyel olarak
kullanigh  bilginin  ¢ikariimasidir. Bu da; kimeleme, veri 0zetleme,
degisikliklerin analizi, sapmalarin tespiti gibi belirli sayida teknik yaklagimlari
icerir [2].



Bir veri madenciligi sistemi, asagidaki temel bilesenlere sahiptir:

Veritabani, veri ambari ve diger depolama teknikleri
Veritabani ya da Veri Ambari Sunucusu

Bilgi Tabani

Veri Madenciligi Motoru

Oriuintli Degerlendirme

o 00k W N BE

Kullanici Araylzu [2].

Yapilandiriimamis veriler (Unstructured Data) makale, kése yazisi,
email, web sayfasi ve buna benzer metinlerden olusabilir. Bu durumda Metin
Madenciligi, istatistigin yapilandiriimig veriler icin yaptigi isi yapilandiriimamis
veriler Uzerinde yapmaktadir. Metin madenciligi veri madenciliginin bir yan

uygulama alanidir.

Metin madenciligi, formati olmayan metinlerin icinden bilgiler
cikarilmasi ve duzensiz verilerin formatlanmasi surecidir. Metin madenciligi

dort adimdan olustugu sdylenebilir;

1. Metin madeni olusturma

2. Metin isleme

3. Veri Analizi

4. Degerlendirme ve Raporlama

Metin madenciliginden birgok alanda yararlaniimaktadir. Bu dallardan

bir tanesi tiptir. Metin madenciligi tekniklerinin tipta kullanimi son birkag yilda
baylk oranda artmigtir. Tiptaki verilerin genel olarak serbest metin
formatinda bulunmasi hasta ile ilgili énemli bilgilerin gézden kagmasina,
bilgiye erisimin zorlasmasina sebep olmaktadir. Ozellikle Elektronik Saglik
Kayitlarinin, Saglik Bilgi Yonetiminin son yillarda en énemli hedeflerinden
biriyken, boyle bir sistemin basarisinin, klinik dokimantasyonun serbest
metin formatinda yapilmasindan dolayi sinirlanmis durumda olmasi bu tar
sistemlere olan ihtiyaci ortaya ¢gikarmigtir. Yapilan klinik calismalar, arastirma

raporlari, hastane kayitlari, doktor notlari, prosedurler ve faturalar tiptaki en



onemli veri kaynaklaridir. Bu verilerin ¢ogu serbest metin formatinda
bulunmaktadir ( Konchady , 2006).

Metin madenciligi, tip alaninda oOzellikle tibbi arastirmalarda,
semptomlarla hastaliklar ve ilaglarla kimyasal maddeler arasinda nedensel
baglari bulmada, hasta kayitlarinin analiz edilmesinde, gen-gen ve protein-
protein iligkilerinin tanimlanmasinda, tani ve tedavileri gelistirmek, servis
kalitesini ve faydayi arttirmak, maliyetleri kontrol etmek i¢in kullaniimaktadir
(Bhatt, 2004) [1].

Metin madenciliginin kullanildigi baska bir alan ise soru-cevap
yontemleridir. Dogal Dil igleme disiplini altinda yer alan bigimsel analiz
yontemine gore kullanicidan alinan soru metni islenmektedir. Kullanicidan
alinan soru metni igin anahtar soézcukler belirlenip bu sozcuklerin her metin
icin agirhgr  belirlenmektedir. Bu agirhk vektdor uzay modelinde
gOsterilmektedir. Vektor uzay modeli bilgi ¢ikarimi, bilgi filtreleme,
indeksleme gibi alanlarda kullanilan cebirsel bir modeldir. Dogal dil
belgelerinin ¢ok boyutlu uzayda 6zel bir anlamini simgelemektedir (Pilavcilar,
2007).

Metin madenciligi ginUmuzde populer olan sosyal medya alaninda da
kullanilmaya baslanmistir. Bunlara 6rnek olarak iginde Check-up gecen bir
tweet attiginizda bir hastanenin sizi ulagmasi veya bir araba modeli ile ilgili
dusuncenizi paylastiginiz anda bir otomotiv gsirketinin size ulasip teklif
vermesi gibi durumlari gosterebiliriz. Bu kuruluglarin sosyal medya kullanarak

musterilerine ulasabilmesinin altinda metin madenciligi yatmaktadir.

Sosyal medya Uzerinden bazi analizlerde vyapilabilmektedir. Bu
calismada ornek olarak ele alinacak uygulamada insanlarin sirketlerin
hizmetlerinden gikayet¢i oldugu durumlar yazdigi bir sosyal medya
ortaminda yazilan yorumlari ele alip buradan belirlenmig olan kategorilerden

ne kadar sikayet alindigi belirlenecektir .

Wu He, Shenghua Zha ve Ling Li'nin yaptiklar bir ¢alismada pizza
sirketleri arasinda sosyal medya kullanilarak rekabet analizi c¢alismasi



yapilmigtir. Ay bazinda musterilerin begenileri, paylasimlari ve yorumlari ele
alinarak metin madenciligi marifeti ile analiz sonuglari ortaya koymuslardir.
(He, 2012).

Bir bagka calisma ise Kadriye ERGUN tarafindan yapilmig olan “Metin
Madenciligi Yontemleri ile Urlin Yorumlarinin Otomatik Degerlendirilmesi” tezi
olmustur. Bu tezde hepsiburada.com sitesi Uzerinden c¢ekilmis yorumlar
uzerinden metin madenciligi teknolojileri kullanilarak otomatik olarak
puanlama sistemi yapilmistir. Ornek uygulamamizda bizim kullanacagimiz

veriler sikayetvar.com sitesi Uzerinden temin edilecektir (Erglin, 2012).

internet Uzerinde ki yorumlar bllyik dnem arz etmektedir. Clnki bir
masteri bu yorumlari okuyarak urin hakkinda dustncelerini buyuk 6l¢ide

sekillendirmektedir. Bununla birlikte tuketici davranislari;

o Kulturel etkiler,
e Bireysel etkiler,

e Grup etkileri

olmak Uzere Ug¢ temel faktor Uzerine kuruludur. Kultirel etkiler, davranis
normlari ve sosyallesmeyi icerir. Bireysel etkilerde gudunlenme, duygular,
ogrenme ve hatirlama, tutum, algilama, rasyonel ve rasyonel olmayan
dusunme, Kisilik ve Kkisilik farkhliklari ve benlik 6zellikleri incelenir. Grup
etkileri faktoru ise taklit etme ve 6neri alma, aile, sosyal etkiler, etnik ve dinsel
etkiler, sosyal sinif, rol ve dnderlerin etkisi gibi alt faktérlerden olusmaktadir
(Kayabasi, 2010, 41-42).

Bunlara ek olarak

e Dokuman siniflandirma (Asliyan ve Gunel, 2010; Gongde v.d., 2006),
e Benzer igerikleri belirleme (Karadag ve Takgl, 2010),

e Web igerikleri siniflandirma

alanlarinda da metin madenciligi yontemleri kullaniimaktadir.



Bu tez calismasinda, metin madenciliginin bir sosyal medya Uzerindeki
uygulamasi yukarida verilen dort adim takip edilerek gergeklestirilmistir.
Ornek uygulama, diger calismalardan farkli olarak bir sikayet sitesindeki
olumsuz yorumlari inceleyip firmalarin hangi alanlarda daha basarisiz
oldugunu gorerek hizmetlerini hangi yonlerde gelistirmeleri ve hangi yonlere
daha c¢ok yatirnm yapmalari gerektigini gorebilmeleri icin tasarlanmis bir

analiz sistemi calismasidir.



2. VERiI MADENCILIiGIi NEDIR?

Kavramsal olarak, “bir akil ylritmenin, bir arastirmanin temeli olan ve
oldugu gibi kabul edilen 6ge” olarak tanimlanan veri; ham, islenmemis,

kullanilmak Uzere olan olay veya durum olabilir (Bilgi Turleri, 1986).

“Veri”, yalniz basina anlamsizdir; ancak bir anlam yukledigimiz
takdirde kullanilabilir bir bilgi olacaktir. istedigimiz amag dogrultusunda bilgi
olusturmak icin verinin islenmesi gerekmektedir. Veriyi bilgiye cevirmeye
“Veri analizi” denilmektedir. “Bilgi” ise bir soruya yanit vermek igin veriden
cikarilan sonug olarak tanimlanabilir. Bu bakimdan veri ve bilgi arasinda
onemli bir iletisim agi oldugu sodylenebilir. Bilgi anlamli olarak bazen yalin
halde bazen de diger bilgilerle birlikte ¢esitli durumlarda istenilen sonuca

ulasmak icin kullanilabilir (Alpaydin, 2000).

Veri Madenciligi buyuk boyutlardaki verileri gelecede yonelik tahmin
yapmamiza imkan verecek baglantilarin ve modellerin meydana
getirilmesidir. Bilgilerin glinimuizde yogun olarak kullanilan bilgisayar
teknolojileri sayesinde sayisal ortamlarda saklamak ve bu bilgilere istenilen
zamanda ulasmak kolaylagmistir. Bu bilgilerden olusan veri yiginlarindan
anlamli sonuglar ¢ikartmak ve gelecege yonelik saglikh tahminler yapabilme
intiyaci dogurmustur. Bu noktada devreye veri madenciligi teknolojileri

girmigtir.

Bilgisayar teknolojileri gelistikce veri saklama maliyetleri dustu ve
veritabani sistemleri gelisti. Buna bagh olarak bankacilik, tip, otomotiv ve
glvenlik gibi bir Glkede lokomotif olan sektorlerde veri madenciligi teknolojileri

yogun olarak kullaniimaya baglanmigtir.

Birinci agsamada ihtiyaglarin belirlenmesi 6nemlidir. Stok analizlerinde

satis yonetimi ve musteri yonetimi alanlarda kullaniimak istenebilir.

ikinci asama verilerin nasil temin edilecegidir. Bu veriler sirket
iceresinde kullanilan CRM, Stok ydnetim programlarn gibi veri tutan

uygulamalardan saglanabilir.



Uglincli agsamada ise veri saglamak amaciyla hangi kayitlarin ve
alanlarin kullanilacaginin belirlenmesidir. Gézlem sayisinin ¢ok fazla olmasi
durumunda Ornekleme yapilarak zaman ve maliyetlerden tasarruf edilir
(Gursoy, 2010, 4).

Kullanilacak verilere karar verildikten sonra veriler iceresinden eksik
veriler tamamlanir veya tamamen silinir. Buna ek olarak gurGltall verilerin

incelenerek duzeltme yoluna gidilmelidir.

Modelleme asamasinda veriye uygun tahmin edici yontemlere ve

algoritmalara karar verilmelidir.

Surecin bazi asamalarinda akigin ¢ift yonli oldugu dikkati cekebilir.
Ornegin bilgi ihtiyacinin belirlenmesi ve verilerin hangi kaynaklardan elde
edilecegine karar verilmesi agamalarinda iki yonlu akis dikkati gekmektedir.
Bu durum, surecin bir asamasinda problem yasanirsa, bir diger adima geri

donmek gerektigini gostermektedir.

2.1 VERI MADENCILIGINDE KULLANILAN MODELLER

Veri madenciligi modelleri ikiye ayriimaktadir.

e Tanimlayici Modeller: Ama¢ kadar vermeye yardimci olacak
desenlerin tanimlanmasini saglamaktir. Geliri 3.000 ve 5.000 para
birimi araliginda olan ve iki veya daha fazla arabasi olan ¢ocuklu
aileler ile ¢cocugu olmayan ve geliri 1.500 ve 3.000 para birimi
araligindan dusuk olan ailelerin satin alma o6runtulerinin benzerlik
gOsterip gostermediginin belirlenmesi tanimlayici modellere bir
ornektir (Akpinar, 2000).

e Tahmin Edici Modeller: Tahmin edici modellerde (Predictive
Models) sonuglari bilinen verilerden hareket edilerek bir model

gelistiriimesi ve kurulan bu modelden vyararlanilarak, sonuglari



bilinmeyen veri kimeleri i¢in sonu¢ degerlerinin tahmin edilmesi
amagclanmaktadir. Ornegin bir banka ©énceki dénemlerde vermig
oldugu kredilere iligkin gerekli tUm verilere, sahip olabilir. Bu
verilerde bagimsiz degiskenler kredi alan musterinin ozellikleri,
bagimli degisken degeri ise kredinin geri 6denip 6denmedigidir. Bu
verilere uygun olarak kurulan model, daha sonraki kredi
taleplerinde musteri Ozelliklerine gore verilecek olan kredinin geri

0denip 6denmeyeceginin tahmininde kullaniimaktadir (Eker, 2005).

2.2 VERI MADENCILIGi YONTEMLERI

Veri Madenciligi modelleri temel olarak su sekildedir:

e Siniflandirma
¢ Kimeleme
e Birliktelik Kurallari

2.2.1 Siniflandirma

Siniflama veri madenciligi sikga kullanilan bir yontem olup, veri
tabanlarindaki gizli oruntuleri ortaya ¢ikarmakta kullanihir. Verilerin
siniflandiriimasi igin belirli bir siire¢ izlenir. Oncelikle var olan veri tabaninin
bir kismi egitim amaciyla kullanilarak siniflandirma kurallarinin olugturulmasi
saglanir. Daha sonra bu kurallar yardimiyla yeni bir durum ortaya ¢iktiginda

nasil karar verilecegi belirlenir (Ozkan, 2008, 45).

Ornek olarak geng yastaki insanlar spor araba kullanmayi tercih
ederken daha yagl insanlar daha ¢ok buyuk genis ve luks araba kullanmayi

tercih etmektedir.
2.2.2 Kiimeleme
Kimeleme analizleri siniflandirma analizinden farkli olarak

denetimsizdir. Alanlarin belirlenmesi ve birbirleriyle iligkili verilerin alt kimeler

olusturmasi hedeflenmektedir.



Bir musteri verisi ele alinirsa musterilerin yaglari, ilgi alanlari, cinsiyeti
vb. bircok Ozellikler birbirleriyle karsilastiriir ve ortak 6zelliklerinden alt
kimeler olusturulur.Olusturulan bu kimeler belirli 6zelliklerde kitlelere hitap

etme ve onlara uygun Urunler sunabilmek i¢in kullanilabilir.

2.2.3 Birliktelik Kurallan

Birliktelik kurallari, birbiriyle iligkili olan degiskenlerin ortaya ¢ikariimasi
ve aralarindaki baglantinin buyukligunin tespit edilmesine yoneliktir.
Birliktelik kurallari  belirli tarlerdeki veri yapilari arasindaki iliskileri
tanimlamaya caligsan bir yontemdir. Baginti analizleriyle cinsiyet ile egitim
durumu gibi cesitli degiskenler arasinda anlamh ve kuvvetli bir baginti
kurulabilir. Musteri yasi ve gelir seviyesi ile satin alma tutum ve davraniglari
arasinda da bir baginti kurulabilir [5]. Bu tir baglantilar ile musterilerin
aliskanliklari, tercihleri belirlenmeye calisilir. Bu baglantilardan elde edilen

bilgiler kullanilarak musteri 6zel hizmetler ve uygun Uranler sunulabilir.

Bir musterinin bankanin maas musterisi oldugunu duslnelim. Bu
masteri ayni zamanda maas musteri oldugu bu bankanin kredi kartina sahip
olmak istiyorsa ayni ozelliklere ait olan diger musterilerde kredi karti sahibi

olmak isteyebilir. Bu bilgi Gzerine bir pazarlama stratejisi kurulabilir.
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3. METIN MADENCILIiGi NEDIR?

Metin Madenciligi; yararl, ilging ve daha 6nce bilinmeyen bilginin, bilgi
islem metotlar ve teknikleri ile metin halindeki veriden elde edilmesi olarak

tanimlanabilir.

3.1 METIN MADENCILIGi OLUSTURMA SUREGLERI
3.1.1 Metin Toplama

Metin madenciligi uygulanacak metinlerin olugturulma surecidir. Metin
toplama islemleri genellikle internet Uzerinden gevrimigi bilgi havuzlarindan
yararlanilarak yapilmaktadir. Bu metinler herhangi bir meslek ile ilgili olabilir,

guncel bir konu ile ilgili olabilir hatta bir kdse yazisi bile ele alinabilir.

3.1.2 Metin Onisleme

isaretleme, gdévdeleme sézlik olusturma ve gereksiz kelimeleri
aylklama, yazim kurallarina uygunlugu tespit etme ve var olan hatalari
duzeltme gibi metin belgelerinin yapitasi olan kelimelerle ilgili islemleri iceren
surectir. Kimi c¢alismalarda 6Ozellik se¢gme asamasi metin 6n iglemenin bir
asamasi olarak ele alinirken, bazi galismalarda ise 6n islemenin ardindan

gerceklestirilen farkli bir adim olarak distnulmektedir (Oguzlar, 2011, 9).

3.1.3 Veri Madenciligi

Veri madenciliginde, belirli bir formatta goére islenmis dizenlenmis
veriler Uzerinde belirli algoritmalar kullanilir. Metin madenciliginde bu
durumun tersi olarak islenmemis veriler ile belirli desenler olusturulmaya
calisiimaktadir. Bu igleme farkl bir deyisle Metin kategorizasyonu denebilir.
Algoritmalar ise amaca yonelik olusturulur ve kategorilendiriimis metinlere

uygulanir.
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3.1.4 Raporlama ve Degerlendirme

Yapilan islemler sonucunda elde edilen bilgiyi son kullanicinin

anlayabilecegdi sekilde raporlama asamasidir.

3.2 METIN MADENCILIGINi OLUSTURAN TEMEL ALANLAR VE
FONKSIYONLARI

3.2.1 Metin Madenciligini Olusturan Temel Alanlar

Metin madenciligi birgok alanda kullanilabilir olsa da genel olarak bilgi
erisim ve istatistik, dogal dil isleme ve veri ve web madenciligi birlesimden

olusmaktadir. Sekil 3.1 ‘de temel alanlar gdsteriimektedir.

Veri Bilgi Erisim

Madenciligi

Web
Madenciligi

Dogal Dil
isleme

Sekil 3.1 Metin Madenciligi Kullanimi Alanlan (Chiwara, Al-Ayyoub,
Hossain, Gupta, 2010)
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3.2.2 Metin Madenciligini Fonksiyonlari

Metin Madenciliginin fonksiyonlari en basitinden en karmasigina dogru

Sekil 3.2°de gosterilmigtir.

Birliktelik
Terimi

Benzerlik
Arastirmasi

Siniflama Kimeleme

Dogal Dil igleme

Sekil 3.2 Metin Madenciligi Fonksiyonlari (Oguzlar, 2011)

Siniflandirma iglemi nesnelerin daha 6nceden bilinen siniflara ya da
kategorilere dahil edilmesidir. Birliktelik analizi ise siklikla birlikte yer alan ya
da gelisen s6zcUk ya da kavramlarin belirlenmesi ve bdylece dokuman
iceriginin ya da dokiman kumelerinin anlagiimasini amaclamaktadir. Bilgi

cikarim teknikleri ile dokUmanlarin igerisindeki yararli veri ya da ifadeler
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bulunmaya calisiimaktadir. Kimeleme analizi, dokiman kumelerinin temelini

olusturan yapilarin kesfedilmesi amaciyla uygulanmaktadir.

3.3 METIN MADENCILIGI HAZIRLIK VE ONiSLEME

3.3.1 Metin Madenciligi Hazirlik

Metin madenciligi, dokuman koleksiyonlari ile baslamaktadir.
Bunlara en basit sekliyle “derlem” (corpus) denmektedir. Bu koleksiyonlar
geleneksel veri tabani ile kiyaslandiginda, dokuman koleksiyonu yapisal
olmayan ham verilerden olusmaktadir. Bu verile 6zel bir bilgisayar dilinde
olabilecegi gibi, dogal dilde de yazilmis olabilir Derlem igerisinde yer alan
dokUmanlar paragraflari, paragraflar cimleleri ve clUmleler ise kelimeleri
icermektedir. Bunun yaninda derlemenin yapisi statik ve dinamik
olabilmektedir. Derlemlerin eger baslangigtaki durumlari degismeden
kaliyorsa statik yapida olduklari sdylenebilir. Buna karsin zaman surecinde
yeni dokimanlar ekleniyor veya dokimanlar guncelleniyorsa derlemin
dinamik oldugu sdylemek mimkin olacaktir (Feldman ve Sanger, 2007, 2).
Bir dokiimanin anlami, diger bir deyigle gercekte ne sdyledigi ise kelimelere
baghdir (Miller, 2005, 105).

Bazi durumlarda ise veri toplam suresine ihtiya¢c duyulabilir.
Yapilacak bir anket, forumlar ve web siteleri araciligiyla verilerin toplanma
surecleri uzun surebilir. Farkl bazi uygulamalarda ise, girdi veri akisina uzun
bir sire mudahale edilerek bir sure¢ i¢inde veri toplanabilir (weiss, Indurkhya,
Zhang ve Damerau, 2010, 16.). Giris boluminde bahsedildigi gibi internet
marifeti ile veriye ulasim kanal sayisi artmis ve eskiye gore ¢ok daha
kolaylasmistir. Toplanilan veri ise belirli bir formati getirebilmemiz igin bir 6n

islemine tabi tutulmalidir.
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3.3.2 Metin Madenciligi Onisleme

Etkili ve gelismis bir metin madenciligi islemi yapilabilmesi igin
veriler on igleme metotlarina tabi tutulmahdir. Cok sayida ve farkli metin

madenciligi 6n isleme teknigi mevcuttur (Buss, 2011).

Onisleme tekniklerinin gérev odaklih@i ya da tiretildikleri bigimsel
gercevelere gore kategorilere ayrilmasi, belirli bir metin madenciligi
uygulamasi i¢in herhangi bir kategorideki tekniklerin “bir arada kullaniimasi
ve eglestiriimesi” islemlerinin yasak oldugu anlamina gelmektedir. Metin
madenciligi 6n isleme faaliyetlerindeki algoritmalarin ¢ogu belirli gorevlere
O0zgu degildir ve problemlerin gogu birbirinden oldukg¢a farkh olan birgok

algoritma ile ¢oézulebilmektedir (Feldman ve Sanger, 2007, 57).

On igleme tekniklerinden her biri kismen yapilandiriimis bir
dokimanla ise baglamakta ve mevcut 6zellikler rotus edilerek ve/veya yeni
Ozellikler eklenerek yapi zenginlestiriimektedir. Sonunda en gelismis olan ve
anlami en iyi temsil eden 6zellikler metin madenciliginde kullanilirken, geriye
kalanlar kapsam digi birakilmaktadir. Girdiyi olusturan gorinim ve ciktiyi
olusturan Ozelliklerin karakteristigi, 6n isleme teknikleri arasindaki temel

farkhligi olusturmaktadir (Feldman ve Sanger, 2007, 58).

Metin Madenciligi onisleme yontemleri:

e [saretleme
e Govdeleme
o Joker Yontemi
o Kobke Kadar Gévdeleme
e Cok Kelimeli Ozellikler
o Kelime Anlaminda Belirsizligin Giderilmesi
e Niteliklerin Siralandiriimasiyla Ozellik Segimi

e S0zlik Olusturma
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e SoOzcuk Turu Etiketleme
e Obek Tanima

e SoOzdizimsel Analiz

3.3.2.1 isaretleme

Metin ile ilgili galismada atilacak ilk adim, karakter akisini kelimelere,
ya da daha net bir deyisle isaretlere bolmektedir (Weiss, Indurkhya, Zhang ve
Damerau, 2010,16). Ust diizey isleme durumlarinda isaretleme yontemi
kullanilma zorunlulugu dogurmaktadir. Metin madenciligi sistemlerinde
isaretleme duzeyleri genelde metnin cimle ve kelimelere ayrilmasiyla ilgilidir
(Feldman ve Sanger, 2007, 58).

Karakter akiginin isaretlere bolumlenmesi, dil yapisini bilen biri igin
siradan bir gorevdir. Ancak dili algilama gorevi verilen bir bilgisayar programi
icin bu gorev daha zor olmaktadir. Bunun sebebi belirli karakterlerin
kullanimina bagll olarak, bazi durumlarda igaretin sinirlayici olmasi, bazi
durumlarda ise olmamasidir. Bogluk, sekme ve satirbagi karakterlerinin hep
sinirlayici oldugu, isaret olarak sayilmadigi varsayilmaktadir. Bunlara sikca
toplu olarak beyaz bosluklar adi verilir.”( )’,’< >""1" ve “?’karakterleri her

zaman sinirlayici olup, ayni zamanda isaret olabilmektedir.”.”,”,”)”:” ve “-°
karakterleri, ortamlarina bagli olarak sinirlayici olabilir veya olmayabilir.
Numaralar arasindaki nokta, virgul ya da iki nokta Ust Uste normalde
sinirlayici degil, numarasinin bir pargasi sayllmaktadir. Her turlt baska virgul
ya da iki nokta Ust uUste sinirlayici olup isaret olabilmektedir. Nokta,
kisaltmanin bir parcasi olabilir, (6rnegin “Dr.”). Ancak bunlardan bazilari
aslinda climle sonudur. isaretleme (tokenizasyon) amaglari icin belki de en
lyi ¢ozum, belirsiz her noktayir kelime sinirlayici ve ayni zamanda isaret

olarak ele almaktir (Oguzlar, 2011, 32).
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3.3.2.2 Govdeleme

Veri kimesi isaretleme iglemi uygulandiktan sonraki adim, igaretlerden
her birini standart hale getiriimektir. Bu adimin uygulanmasi duruma gore
degisiklik gosterebilir. Cunkl bazi durumlarda govdeleme bir kazangtan cok

kayip yaratabilmektedir. Govdeleme iki ana basliktan olusmaktadir:

e Joker Yontemi: Turkce icin en uygun yontemdir. Bunun sebebi
Tlrkge gibi eklemeli dillerde bir gévdenin sonuna birgok farkh ek
alarak farkl bicimlerde karsimiza c¢ikabilmesidir. Ornegin “araba”
kelimesi ile “arabadan”, “arabay!”, “arabada”, ve “arabanin’
kelimeleri eger ayngtirici olmasa ayri ayri kelimeler olarak
goruleceklerdi. Bunun sonucu olarak hem olusturulan sézluk
boyutu ¢ok artacak hem de siniflandirma basarisi disecekti. Joker
kelime, ayni sz dizimi ile baglayan ve ¢esitli ekler almig ancak
yakin anlamda olan sozcukleri tek bir gosterimle grup altinda
toplayan kelimelerdir. Joker kelime govdeleme yontemine
benzemektedir. Goévdelemede c¢ekim ve yapim eklerinden
ayristinilan kelimeler, ortak bir koke indirgenir. Ancak burada koke
indirgeme sarti yoktur. Kokun yaninda ek de kalabilir. Joker
kelimeler kategoriyi belirlememize yardimci anahtar kelimelerden
veya sik kullanilan kelimelerden segcilir. Joker yontemi kelimelerin
iligkili terimlerinin anlamlarini kapsamasi agisindan

degistirilmesidir. Ornegin jokerli bir kelime olarak “deprem*” ile

*

(Joker oldugunu * isaretinden anliyoruz), “deprem” kelimesinden
sonra nasil bir ek gelirse gelsin deprem kelimesi vurgulanmis

olacaktir.

e Koke Kadar Govdeleme: Koke kadar gévdeleme yontemi joker
yontemine gore daha kati kurallardan olugan bir yontemdir. Bu
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yontemde herhangi bir ek ile ilgilenmeden kok dizine ulagsmasi
hedeflenmektedir.

Kati govdelemenin sonucu, metin igindeki tip sayisinin siddetli bir
sekilde azaltiimasi ve boylece dagilim istatistiginin daha guvenirli
yapilmasidir. Yeterli kaynaklar mevcut oldugu sidrece, suphe
durumunda hem govdelemeli hem de govdelemesiz olarak deneme

yapmak yararli olacaktir (Oguzlar, 2011, 37).

3.3.2.3 Cok Kelimeli Ozellikler

Cok kelimeli Ozelliklerin degerinin 6lgimi genel olarak, olasi gok
kelimeli ozelliklerdeki kelimeler arasindaki korelasyonlar ele alinarak
yapiimaktadir. Bu amagla, ortak bilgi ya da benzerlik orani bazinda c¢esitli

Olcumler kullanilabilir.

Diger farkl uygulamalar ¢ok kelimeli 6zellikler olusturulmadan o6nce,
durdurucu kelimelerin kapsam disina ¢ikarilip ¢ikariimayacagina bagli olarak
olusturulabilir. Genellikle, dokiman koleksiyonunda c¢ok kelimeli 6zelliklere
sikga rastlanmamakta, fakat rastlanildiginda bu tir 6zelliklerin tahmin etme
kapasitesi cogu zaman yuksek olmaktadir. Cok kelimeli ifadeleri kullanmanin
dezavantaji, metin on isleme karmasikligini bir Ust seviyeye cikarmalaridir.
Bazi arastirmacilara gore, ¢ok kelimeli 6zellikleri olusturmaya yonelik bir 6n
isleme adimi gereksiz olup kelimelere bir araya getirmek 6grenim
yontemlerinin yapmasi gereken goérevdir. Ancak 6grenim ydntemi bunu
yapamamakta ise, ek ¢abanin sarf edilmesi yararli olabilmektedir, ¢linki ¢ok
kelimeli ifadeler cogu zaman yuksek tahmin kapasitesine sahip olmakta ve
sonuglarin yorumlanabillirligini arttirmaktadir (Weiss, Indurkhya, Zhang ve
Damerau, 2010, 34).

3.3.2.4 Kelime Anlaminda Belirsizligin Giderilmesi

Sozluklerin, asli olarak islevi kelimelerin anlamlarinin kaydini tutmaktir.

Fakat bu sozlUkler dijital dinyada bir uygulamanin belirsizliginin gidermesi
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icin kullanillacak sekilde olusturulmamistir. Kelimelerin anlamlari ve
aralarindaki iliskilere odaklanmis buyuk ve uzun vadeli proje olan Word net,
bu boslugu doldurmayi amaclamistir [3]. Turkge Word Net’in olusturulmasi

projesi Sabanci Universitesi tarafindan yuritiimektedir [6].

Fakat Word net basarili bir proje olmus olsa da yazilardaki anlam
belirsizliklerini ¢ozumleyen bir algoritma ortaya koyamamistir. Metin
madenciligi projesinde gerek olmadik¢a bu adimin uygulanmamasi iyi bir

secenek olacaktir.

3.3.2.5 Sozliik Olusturma

Bir dilin veya dillerin kelime haznesini (sozvarligini), sdyleyis ve yazilis
sekilleriyle veren, kelimenin kokunu esas alarak, bunlarin baska unsurlarla
kurduklari sozleri ve anlamlarini, degisik kullaniglarini gosteren eserlere
s6zlik denir. Bir baska kaynaga gére so6zlik, bir dilin veya
dillerin kelime haznesini (s6zvarligini), soyleyis ve vyazihig sekilleriyle
veren, s6zcugun kokunu esas alarak, bunlarin baska unsurlarla kurduklar

sozleri ve anlamlarini, degisik kullanislarini gésteren yazili eserdir [7].

Oncelikli olarak sozliklerin boyutlarini distrmek igin durdurucu
kelimelerin (stopwords) bir listesi hazirlanir ve bu kelimeler sozlikten

cikartilir. Durdurucu kelimelere 6rnek olarak zamirler gosterilebilir.
So6zIUk boyutunu kiugtltme teknikleri su sekildedir;

e Lokal s6zluk

e Durdurucu kelimeler

e Sikcga karsilasilan kelimeler

e Ozellik secimi

e lsaret indirgeme: gdvdeleme, esanlamh sdzciikler
(Weiss, Indurkhya , Zhang ve Damerau, 2010, 27)
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Kelime sayisini dusurme performansi arttiracagi gibi tahmin
dogrulugunu da arttiracaktir. Bazi 6grenim yontemlerinde buyuk so6zluk

tiplerinden daha ¢ok kuguk sozluk tipleri daha etkili olabilmektedir.

Sozluk olusturulurken bir kelimenin her varyasyonu bulundurmak
gereksiz olabilir. Bir kelimenin hem tekil halini hem de ¢ogul eki almig halini
bulundurmak anlamli olmayabilir. Govdeleme isleminde kdke yaklastikgca
kelime anlaminda degismeler oldugu durumlarla karsilagilabilir. Yine de

govdeleme iglemi s6zluk boyutlarinda buyudk bir kigulme saglamaktadir.

3.3.2.6 Sozliik Turi Etiketleme

POS kullanildidi cumlelerin iginde Ustlendigi role gore kategorilere
ayirmaktir. POS, kelimelerin icerigine bagh bilgi saglar. POS etiketi kelimeleri
genellikle standart kategorileri kullanmaktadir. Ornegin, Brown Corpus etiket
kiimesinde en az 87 adet temel etiket bulunmaktadir. BlyUk ¢apli metinlerde

kullaniimasi 6nerilmektedir.

Tam dillerde s6zcukler tlrlere ayrilmistir. Tlrkgeyi ele alacak olursak
bu kategorilere 6rnek olarak isim, fiil, sifat, zarf zamir ve bagla¢ gdsterilebilir.
Sozcukler en azindan bu kategoriler altinda toplanabilmektedir. 8 Temmuz
1889 tarihinde kurulan Wall Street Journal gazetesinin metinlerden
olusturuimus Penn Tree Bank 36 kategoriden meydana gelmistir. Bu

kategoriler agagida Tablo 3.1’de gosterilmigtir.



Tablo 3.1 Sozcuk Turu Kategorileri [9]

No. | Etiket | Tanim

1. CC Duzenleme baglaci

2. CD Nicelik sayisi

3. DT Niteleyici s6zluk

4. EX Mevcudiyeti ifade etmek icin kullanilan
5. FW Yabanci sozcuk

6. IN ligec ya da yantiimce baglaci

7. JJ Sifat

8. JIR Sifat, Ustunluk dereceli (komparatif)
9. JJS Sifat, en Ustlnluk dereceli (superlatif)
10. | LS Liste kalemi igareti

11. |MD Moda (Kip)

12. | NN Tekil ya da toplu isim

13. | NNS Cogdul isim

14. | NNP | Ozel isimler, Tekil

15. | NNPS | Ozel isimler, Cogul

16. |PDT | On belirteg

17. | POS lyilik durumunu gdsteren son ek
18. | PRP Kisi Zamiri

19. | PRP$ | lyelik Zamiri

20. |RB Zarf

21. |RBR Karsilastirmal Zarf

22. |RBS | Ustlnlik Zarflari

23. |RP Edat

24. | SYM Simge

25. | TO e, a, ye,ya

26. | UH Unlem

27. |VB Mastar halinde fiil

28. | VBD Gegmis zamandaki fiil

20
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29. | VBG Badfiil ya da durum ortaci bigimindeki fiil

30. | VBN Gecmis zaman ortaci bicimindeki fiil

31. | VBP Uglinct kisi olmayan tekil simdiki zaman fiili

32. |VBZ Uclincl Tekil sahis simdiki zaman fiil

33. | WDT Wh-belirteci

34. | WP Wp-zamiri

35. | WP$ | WH iyelik zamiri

36. | WRB | Wh-zarfi

3.3.2.7 Obek Tanima

Bu adim kelimelerin 6bek kisimlarina gére kimelenmesidir. Obek
tanima cumleleri belli bir oranda analiz yapmak icin kullaniimasi gereken

yararl bir adimdir.

3.3.2.8 Sozdizimsel Analiz

Sozdizimsel analiz, cimle icinde gegen her kelimenin diger kelimelere
olan baglantisi ve cumle i¢inde ki rolunu bulabilmektedir. Her dilin kendine

gore bircok farkli S6zdizimsel analizi tart bulunmaktadir.

Bircok geleneksel dilbilgisinde 6bekler arasinda bir ayirim yapilr.
Ornek olarak ilgeg, sifat, fiil vb. gibi dbek tipleri gosterilebilir. Obekler dilin
kurallarina goére sifir veya kelimelerden olusabilir. Bliylk capli metinlerde

kullaniimasi 6nerilmektedir.

Bu noktaya kadar bahsedilen 6n isleme yontemleri, metin madenciligi
uygulanirken yararh olabilecek metotlarin belirlenmesi ve kelime tiplerinin

tespitinde saglanacak faydalar ile ilgilidir.
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3.3.3 Caligma Tablosu Olusturulmasi

On igleme metotlarindan sonra olugturulan koleksiyonlar calisma
tablosuna c¢evrilmek Uzere belirli algoritmalardan gegtikten sonra, ¢alisma
tablosuna her bir satir bir dokiman ve her sutun bir 6zellige denk gelecek

sekilde yerlestirilir.

Bu noktadan sonra yapilmasi gereken islem belirlenen kelimelerin
dokiman igerisinde bulunup bulunmadigini incelemektir. Her kelimenin
kargisinda bulunup bulunmadigina bagh olarak bir veya sifir seklinde
belirtiimelidir. Bu yontemden farkli olarak kelimelerin karsisina kelimenin
gériilme sayisi da yazilabilir. Uglincii bir ydntem olarak ta kelimelerin
go6rulme sayisi igin bir esik konulabilir. Bu kelimenin bir deder ifade etmesi
icin bu esigi asmasi beklenebilir. Bu esigi asamayan kelimeler ise sifir kabul

edilir.
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4.SOSYAL MEDYA UZERINE BiR METIN MADENCILIGi UYGULAMASI

4.1 UYGULAMA AMACI

Bu uygulamanin amaci gida hizmeti veren firmalarin aldigi sikayetleri
belirli kategorilere bodlerek hangi konuda daha c¢ok sikayet aldigini metin

madenciligi ydontemlerini kullanarak belirlemek ve raporlamaktir.

4.2 UYGULAMANIN SiSTEM YAPISI

Uygulama Visual Studio 2013 kullanilarak C# yazihm dili altyapisi ile
geligtiriimigtir. Projemiz veri ambari ve analiz uygulamasi adinda iki projeden
olugsmaktadir. Veri ambari uygulamasi veri toplayip veritabani (zerine
kaydetmektedir. Analiz uygulamasi ise veritabani Uzerinde bulunan verileri
sozluk kullanarak analiz ederek bir arayuz Uzerinden kullaniciya yorumlayip
raporlamaktadir. Araylz WPF teknolojisi kullanilarak hazirlanmigtir. Bu iki
projede de veritabani iligskileri ve baglantilari Entity Framework altyapisi
kullanilarak gercgeklestiriimistir. Kullanilan teknolojiler kisaca asagida

bahsedilmigtir.

4.2.1 WPF (Windows Preentation Foundation) Teknolojisi ve Faydalari

WPF, 2003 yilinda lanse edilmis uygulama arayuzu gelistirme
ortamidir. Bu ortamin gelistiricilere saglamis oldugu modern tasarim
ekranlari kullaniciyla daha etkilesimli, veri gdsteriminde daha esnek ve
windows form Uzerinde gelistiriimesi zor ekranlarin daha hizli ve kolay
sekilde ortaya c¢ikmasini saglamaktadir. WPF, mimarisi geregi sistem
kaynaklarini ¢ok verimli kullanabilmektedir. Platformunun bu &zelligi
gelistiricinin en zor ve karmasik uygulamalarda bile performans konusunda
basarili sonuglar almasini saglamaktadir (Yagmur, 2009). WPF, tasarim
altyapisi  XAML isaretleme diline dayandigi igin bazi durumlarda
degisiklikler ve eklemeler yapmak zor olabilir. Bu durum icin Microsoft'un
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gelistirmis oldugu Expression Blend uygulamasini kullanarak ¢ok rahat bir

sekilde formlar Uzerinde degisiklik ve eklemeler yapilabilmektedir.

WPF Ozellikleri

1. Ik olarak 2003’te Avalon ismi ile duyurulmustur ve Framework 3.0 ile

gelistiricilere sunulmustur.

2. WPF vektorel bir yapiya sahiptir.

3. WPF mimarisi goruntlu igleme konusundaki basarisinin arkasinda
yatan mimari directx kutuphanesidir. Bu kutuphane sayesinde hizli
goruntd igsleme mumkuin olmustur. Windows form mimarisinde kullanilan
GDI+ kutuphanesinden vazgegilmesinde ki sebep directx kadar ekran

karti 6zelliklerini verimli kullanamamasidir.

4. WPF gorsel tasarim icin XAML isaretleme dilini kullandidi i¢in dinamik
ekranlar tasarlanabilmektedir.

5. WPF tasarlanirken nesne tabanli modelleme kurallarina uygun olarak
geligtirildigi icin Windows form tarafinda yapilan birgok hata tekrar

edilmemisgtir.
6. WPF ile tarayici Uzerinde caligan uygulamalar geligtirilebilmektedir.
XBAP/WPF Browser Application teknolojisi olarak bilinen bu 6zellik Java

dilinde kullanilan java applet teknolojisine karsilik gelmektedir.

7. Silverlight  eklentisi sayesinde flash uygulamalarina benzer

uygulamalar gelistirilebilmektedir.

8. WPF ve Silverlight ile birlikte Expression adi verilen bir Grin paketi
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geligtiriimigtir. Bu paket her iki platform icin gelistirme araglar

saglamaktadir.

9. WPF teknolojisi kullanilarak gelistiriimis uygulamalar sistemin merkezi
birimleri olan islemci ve bellek yerine ekran kartinin iglemci ve bellegini
kullanmaktadir. Bu duruma bagli olarak uygulamalar sistemin merkezi

birimini mesgul etmemektedir.

10. WPF, Windows Vista, Windows 7 ve Windows 8 gibi Microsoft'un
gelistirmis oldugu yeni nesil isletim sistemleri ile sorunsuz ¢alismaktadir.
Windows XP uzerinde WPF uygulamalarinin ¢alismasinda sikintilar
olabilmektedir. Windows XP’den &nceki sistemlerde ise WPF

uygulamalari galismamaktadir.

11. WPF, icerisinde gelen 3D kutuphanesi sayesinde dogrudan OpenGL

ve directx kullanimi gerektirmemektedir.

12. WPF, herhangi bir ¢ézunurlikte ve aygitta badimsiz c¢alisabilme

Ozelligine sahiptir.

13. WPF, windows form kutuphaneleri ile uyumludur [8].

4.2.2 Entity Framework Teknolojisi ve Faydalari

Birbiriyle iligkisi olmayan nesneleri iletisime sokmak, bu iletisimden
dogan iligkileri yonetmek, diyagram kullanarak bu nesneleri olugturmak veya
nesneleri kullanarak diyagram olusturmak igin Microsoft tarafindan

gelistiriimis ve .net framework icerisine entegre edilmistir [4].
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Entity Framework Ug¢ tarla kullanim sekli bulunmaktadir;

1. Code First
2. Database First
3. Model First (Uzunkopru, 2014,1163)

Code First: Bu yontemde model ve siniflari yazilimci olusturur. Var

olan database Uzerinde revizyona gidilir.

Database First: Bu yontemde varolan database dosyasi proje
Uzerinde model dosyasina baglanir. Siniflar Entity Framework tarafindan

otomatik olugturulur.

Model First: Bu yontemde model dosyasi projede olusturulur. Bu
model Uzerinde siniflar olusturulduktan sonra Entity Framework database

tarafinda tablolari otomatik olusturur.

4.3 VERITABANI OLUSTURMA ASAMASI
4.3.1 SQL Tarafinda Veritabani Olusturma

Bu asamada MSSQL Uzerinde so6zlUgu olusturan kelimeleri, bu
kelimeleri siniflandiracak kategorileri ve islenecek verilerin tutulacagi
veritabani olusturulur. Bu tezdeki veritabani 4 tablo ve 4 procedure’den

olugsmaktadir. Bu tablo ve prosedurler asagidaki gibidir;
Tablo

e ScreenName
e Status

o Texts

e Words



Procedure

e Word List

e ScreenName_List
e Comment_List

e Comment_Add
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Bu veritabani Entity Framework kullanarak tezin uygulama boéliumuine

entegre edilmigtir.

4.3.2 Entity Framework Kullanimi

Oncelikle projeye sag tiklayip edmx model dosyasini sekil 4.1’de ki

I fad Solution 'DataWareHouse' (1 project)

gibi eklenir.
&%y Build
Rebuild
Clean
Wiew
Analyze
€r Publish...
Scope to This
Mew Solution Explorer View
¥ Show on Code Map
Add
] Manage MuGet Packages...
o) Set as StartUp Project
Debug
Source Control
3% Cut
Paste
2 Remove
I Rename
Unload Project
c Open Folder in File Explorer
&  Properties

Ctrl+X
Ctrl+V
Del

Alt+Enter

nfig
zs.config
n.cs
ledyaData.cs

‘O New ltem... Ctrl+Shift+A
*9  Existing ltem... Shift+Alt+A
9  Mew Folder

Reference...

Service Reference...
3  Windows Form...
11 User Control...

*a Component...
B Class... Shift+Alt+C

DataWareHouse.csproj

ch\usershgdkhan aravivdocument,

N |

Sekil 4.1 Entity Framework Kullanma
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Sekil 4.2’de gorildugu gibi ulasilan ekranda Data sekmesini sectikten

sonra ADO.NET Entity Data Model araci uygulamaya eklenir.

4 Installed Sort by: i is Search Installed Templates (Ctrl+E) P~
Visual C# It - Vi
“ ‘S”Ca . sme @ ADO.NET Entity Data Model Vistunl G ltems Type: Visual C# ftems
D:l: A project item for creating an ADO.NET
ii DataSet Visual CZ ltems Entity Data Model.
General
I Web
b i £
Windows Forms @ EF 5.x DbContext Generator Visual C# Items
WPF
Reporting q? EF 6 DbContext Generator Visual C# [tems
S0L Server
Worldlow e-—= LING to SOL Classes Visual C# [tems
Graphics
i Service-based Database Visual C# ltems
P Online
XML File Visual C# ltems
<>
I_j AML Schema Visual C# ltems
<
_Z"!" XSLT File Visual C# ltems
Click here to go enline and find templates.
Name: Modell.edmx

Sekil 4.2 ADO.NET Entity Data Model Ekleme

Add butonuna bastiktan sonra Visual Studio 2013 Uzerinde standart
ConnectionString olusturma ekraninda veritabani baglantisini gergeklestirilir.
Daha sonra Sekil 4.3'te gorllen ekrandan veritabani Uzerindeki tablolar,
procedureler ve viewler listelenir. Bu projede kullanilacak objeleri segip

devam tusuna basilir.
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i ) Choose Your Database Objects and Settings

Which database objects do you want to include in your model?

PRI Tables
a [V dbo
[v]ER ScreenMame
[]ER Status
[V]ER Tedts
[v]ER Words
[(opl Views
a [z Stored Procedures and Functions
4[] dbo
ScreenMamelist
TextAdd
TextlList
WordList

[] Pluralize or singularize generated object names

Include foreign key columns in the model

Import selected stored procedures and functions into the entity model
Model Mamespace:

‘SocialMediaDBModel

< Previous

Sekil 4.3 Entity Data Model Sihirbazi

Finish butonuna bastiktan sonra S$ekil 4.4 ekranina ulasilir ve

uygulama Uzerinde olusan objeler goralur.
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Database.edmx [Diagram1]* # > Bl 0T NS DataWareH:

= Properties = Properties
o ID S g1 ID
& ScreenMamel 1= & ScreenName
=l Navigation Properties K Text
V& Texts & YazilisTarihi
| =l Mavigation Properties
\E‘ Screenilamel

|
i D

F Durum = properties
=l Navigation Properties 4% ID
g & Word
& Category
= Navigation Properties

Sekil 4.4 Entity Framework Model

4.4 UYGULAMA VERi TOPLAMA ASAMALARI
4.4.1 Veri Toplama

Bu asamada daha once de bahsedildigi gibi veri ambari uygulamasi
kullanilacaktir. Uygulama igerisinde sikayetvar.com gibi sosyal paylagim
sitelerinden kullanici yorumlari toplanip veritabanina eklenir. Bu iglemi
yaparken  sikayetvar.com Uzerindeki yorumlari  okuyabilmek igin
HtmlAgilityPack.dll kullanilir. Bu sinifi uygulamaya ekleyebilmek icin Sekil
4.5’te goéruldugu gibi Manage Nuget Packages uygulamasi kullanilir. Bunun

icin oncelikle projeyi sag tiklayip Manage Nuget Packages tiklanir.



I ] Solution 'MetinMadenciligi' (1 project)

o .
iy Build
ke _ rties
Rebuild -
Clean crosoft.CSharp
View sterm
Analyze stermn.Core
G Publish stern.[ata
B ctern.Data.DataSetExtensions
Scope to This stern.Xml
Mew Solution Explorer View stern. Xml.Ling
. Show on Code Map ges.config
3.5
Add
Bi Manage NuGet Packages...
£}  Set as StartUp Project
Debug
Source Contral
M Cut Ctrl+X
Pacte ChrleV Team Explorer
X Remove Del
I Rename Project Properties
Unload Project
¢* Open Folder in File Explorer AnalysisServices.
) ChUsers\Gakhar
&  Properties Alt+Enter
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Sekil 4.5 Nuget uygulamasina ulagsma

Daha sonra acilan ekrandan search alanina HtmlAgilityPack yazilir ve enter
tusuna basilir, gelen sonuctan Sekil 4.6’da goéruldigu gibi Install butonuna

basilir.
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b Installed packages
4 QOnline

All

nuget.org

Microsoft and MET
Search Results

b Updates

Each package is licensed to you by its
owner, Microsoft is not responsible
for, nor does it grant any licenses to,
third-party packages.

[ stable Only

v| Sort by: |Relevance

.

Co
‘e ScrapySharp
(o

e HtmlAgilityPack

This is an agile HTML parser that builds a
read/write DOM and supports plain XPATH...

HtmlAgilityPack-PCL

A light abstraction of HtmlAgilityPack implementing the

minimal functiens to work with Ling under maost PCL config..,

Scraping framework written in C#,

Fizzler

A MET library to select items from a node tree based on a €55

selector.

Sekil 4.6 Class ekleme adimi

HtmlAgilityPack x|+

Created by: Simon Mourrier, Jeff Klawiter
Id: HtmlAgilityPack
Version: 1.4.6
Last Published: 7.8.2012
Downloads: 577663
License

View License

MS-PL
Project Informatien
Report Abuse
Description:
This is an agile HTML parser that builds a
read/write DOM and supports plain XPATH
or X5LT (you actually den't HAVE to
understand XPATH nor X5LT to use it, don't
worry..). Itis a MET code library that allows
you to parse "out of the web" HTML files,
The parser is very tolerant with "real world"
malformed HTML. The ohject model is very
similar to what proposes System.Xml, but
for HTML documents (or streams).
Tags: HTML parse crawler spider ling
Dependencies:

No Dependencies

Uygulamanin referans bolimunde secilen sinifin eklendigi Sekil 4.7'de

gOrulmektedir.

AnalysisServices

b & Properties

4 ®-B References

=B HtmlAgilityPack
=B Microsoft.CSharp
=B System

5B Systern.Core

=B Systern.Data

=B Systemn.Data DataSetBxtensions

=B Systermn.Xml
=B Systermn.Xml.Ling
v packages.config
o Program.cs

fad Solution 'MetinMadenciligi' (1 project)

Sekil 4.7 Uygulamanin Referans Listesi
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Bu iglemleri yaptiktan sonra sikayetvar.com sitesi Uzerinden verileri
okuyarak, entity framework teknolojisini kullanarak, MSSQL Server tUzerinde
tutalan veritabanina kaydetme islemini yapacak olan metodlari hazirlanir.

Oncelikle sikayetvar.com lizerinden veriyi cekecek metodlar gorulir.

public static void BaslikYaz()
{
for (int x = 8; x < 100; x++)
{
Uri url = new Uri("http://www.sikayetvar.com/arama/burger¥2eking/s/" + x);
WebClient client = new WebClient();
string html = client.DownloadString(url);
HtmlAgilityPack.HtnlDocument htmldoc = new HtmlAgilityPack.HtmlDocument();
htmldoc. LoadHtml(htnl);
var basliklar = htmldoc.Documentiode.SelectNodes(" /himl/body/div[1]/div/div/ul/1i/div/span");
List¢strings liste = new List¢strings();
foreach (var baslik in basliklar)

{

liste.Add(baslik.InnerText);

}

for (int 1 = 8; 1 ¢ liste.Count; it4)

DetayYaz(liste[1].5plit("|")[2]. TrimEnd().TrinStart(), Convert.ToDateTime(liste[1].Split("|")[1]));
}
}

Sekil 4.8 Baglik Yaz Metodu

Sekil 4.8’de ki BaslikYaz metodu site Gzerinde islenmesi istenen firma
icin arama iglemi yapar ve g¢ikan sonuglari tek tek dolasarak detay linklerini

detay goster metoduna iletir.
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public static void DetayYaz(string ID, DateTime OT)

1
Uri url = new Uri{"http://www.sikayetvar.com/sikayet/detay/" + ID);
WebClient client = new WebClient();
string html = client.DownloadString{url);
HtmlAgilityPack.HtmlDocument htmldoc = new HtmlAgilityPack.HtmlDocument();
htmldoc. LoadHtml(html);
var basliklar = htmldoc.DocumentNode.SelectNodes("/html/body/div[1]/div/div/div[1]/p");
List¢string> liste = new List<string:();
try
{

foreach (var baslik in basliklar)

i
I

liste.Add(ReplaceText(baslik.InnerText.TrimEnd().TrimStart()));

foreach (var item in liste)

{
using (SocialMediaDBEntities EF = new SocialMediaDBEntities())

{
I

EF.TextAdd(1, item, DT);

I
}

catch (Exception)

i}

Sekil 4.9 Detay Yaz Metodu

Sekil 4.9'da goérdigumuiz DetayYaz metodu BaslikYaz metodundan
aldigi detay linkine gider ve o sayfada ki yorum satirini alip Entity Framework
uzerinde bulunan TextAdd fonksiyonunu kullanarak veritabanina kayit

islemini gergeklestirir.
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public static string ReplaceText(string _text)

1
_text = text.Replace("A®", "I")
.Replace{"it™, "1")
.Replace("A&fracls;™, "u")
.Replace("A¥", "s")
.Replace("A", "5")
.Replace("A§", "¢")
.Replace("A9", "&")
.Replace("&¥", "g")
.Replace("Af™, "C")
.Replace("A-", "0")
.Replace("Ex", "0")
.Replace("E¥", "0")
.Replace("&#@39;", "'")
.Replace("?™, "");
return _text;

}

Sekil 4.10 ReplaceText Metodu

ReplaceText metodu ise DetayGoster metodu Uzerinde okunmus
yorumlar Uzerinde karakter sinifi farklihgindan o6tird olusan karakter

hatalarini duzeltme islemi yapmaktadir.

4.4.2 Veri Temizleme ve Kategori Olusturma

Oncelikle toplanilan veriler igerisinde algoritmayi geciktirecek, yoracak
ve sonuglari etkileyecek veriler temizleme islemine tabii tutuldu. Bir gida
uzmaninin goérusu dogrultusunda temizlenmis yorumlara bakilarak analiz
kategorileri belirlenip veri tabanina yazildi. Bu tezin uygulama bdlimunde
kategoriler Tablo 4.1’de gorulmektedir.

Tablo 4.1 Kategoriler

Kategori Ad1 | Aciklama

Hijyen Yiyecek, igecek ve magaza temizligini kapsar.

Hiz Verilen siparisin ne kadar stirede hazir edildigi bilgisini inceler.

Lezzet Uretilen iiriinlerin lezzetinin beklentileri ne kadar karsiladigim
inceler.

Memnuniyet Genel anlamda ¢alisanlarin davraniglarini kapsar.
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4.4.3 Govdeleme

Uygulama calismasinda govdeleme yontemi olarak Joker (Wildcard)
yontemi kullaniimistir. Bu yontemde, kelimelerin kendileri degil govdeleri
kullanilir. CunkU Turkce ve benzeri dillerde bir kelime sonuna birden fazla ek
alarak birgok farkli anlamlar kazanabilmektedir. Ornegin "kil" kelimesi ile
"kilh", "kilhyd1" kelimeleri joker yéntemi kullanilmasaydi her biri farkli bir
kelime olarak gorulecekti ve bunlar sbézlige ayri ayri kaydedilecekti. Bu
duruma bagh olarak s6zluk boyutu artacak ve siniflandirma asamasinda
basari disecekti. Yine s6zlik boyutuna bagl olarak algoritmanin islem suresi

artacak ve uygulama geg cevap verecekti.

Joker kelime, ayni kok dizin ile baslayan ve ¢esitli ekler almig ancak
anlam olarak birbirine yakin anlamda olan kelimeleri tek bir grup altina
toplayan kelimelerdir. Eklerden ayristirilan kelimeler ortak koke indirgenir
(Pilavcilar, 2007).

4.4.4 Sozluk Olusturma

Bu asamada olusturulan kategorilere uygun olarak bir s6zlUk
olusturuldu. Bu noktada dikkat edilmesi gereken olusturulan sozlukte
gereksiz kelimelere yer vermemektir. Cunkld bu gibi durumlar sonugclari
olumsuz etkileyebilmektedir. Cogu zaman en sik karsilasilan kelimelerden
olusturulmus soézlikler cogu zaman basarili sonuglar vermektedir. Gida
sektorinlin sikayetlerini temsil edebilecek dort kategori altinda olusturulan
sozcukler Tablo 2'de gdérulmektedir. Bu sozclklerin belirlenmesinde de bir

gida uzmaninin goragu alinmistir.



Tablo 4.2 Kategoriler ve Soézcuikler

Hijyen Hiz Lezzet Memnuniyet
Pis Yavas Koti Saygisiz
Tuvalet Agir Igrencg Terbiyesiz
Camur Bekle Soguk Eksik
Kil Geg Sert lgisiz
Kan Bekliyor Bayat Kaba
Sag Saat Buz Amator
Eldiven | Dakika | Lezzetsiz Yanlis
Tirnak | Gelmedi Donuk Suratsiz
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Sozluk yapisi veri tabani Gzerinde su sekilde saklanmaktadir.

Status J Words J
[ ]* (&N Columns) |:|* (All Columns)
[ D — [ |
[ |category —\Qx [ word

— DCategDr}r

Sekil 4.11 Uygulama Sozlik Yapisi

Veri tabani Uzerinde bulunan Status ve Words tablolari Status. ID,
Words. iligkilidir. Bu

uzerinden uzerinde kategori

Category alanlan Uzerinden birbirleriyle iligkiler

ayristirlmis  kelimeler, veriler bazinda

uygulanmaktadir.

4.5 ALGORITMA UYGULAMA

Veri toplama iglemi yaptiktan sonra sozlUik olusturulmus ve bu veriler

uzerinden algoritma uygulayarak raporlama iglemleri yapiimistir.
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Birinci asamada sozlukten gruplarina gore kelimeler bellek Uzerine

yazilir.

List¢lordlistResult> Hijyen = DB.WordList(l).ToList();
List¢WordListResult> Hiz = DB.WordList(2).ToList();
List¢WordListResult> Lezzet = DB.WordList(3).ToList(};
List<WordLlistResult> Memnuniyet = DB.WordList(4).Tolist(};

Sekil 4.12 Sozluk Bilgisi Cekme

Daha sonra secilen firmanin veritabani tzerinden yorumlar ¢ekilir ve
bu yorumlari bellege, yazilan sozlik kelimelerinden grup bazinda analize
sokulur. Yapilan her analizde sonugclar bir liste iceresine atilir ve bu liste bir
raporlama aracina baglanir. Sekil 4.13te islemler sema Uzerinde

gorulmektedir.

Veritabani Bellek
} e _
I Y © ©
> O
w “HEEERE
3 5 5
> (75)

A A

Sekil 4.13 Uygulama Semasi

Sekil 4.14’te uygulama semasinda bulunan uygulama alaninin

algoritma isleyisi gosterilmektedir.



Kelime ve
Kategorileri Yukle

Kategori Kadar
Don
[\

Kelime ve Kategori
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Kategorideki
Sozglkler
Kadar D6n

M

Yorum Sayisi
Kadar Don

Analiz

Yorum iginde
kelime geciyor
mu?

Kategori_ N++

Sekil 4.14 Metin Madenciligi Algoritmasinin Akis Diyagrami
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Ornek olarak “A firmasindan eve siparis verdik, yanlis siparis
gondermigler. Arayip tekrar istedim, yemek zaten soguk gelmisti, iyice
sogudu. Ayrica son zamanlarda A firmasi her seyini bozdu! Kendinizi bir an
once duzeltin!” yorumunu ele alalim. So6zlGgimuzde bulunan “yanlis” ve
“soguk” kelimeleri cumlenin iginde geg¢mektedir. Yanlhs” kelimesinin
bulundugu kategori memnuniyetsizlik kategorisidir. “Soguk” kelimesi ise
lezzetsizlik kategorisi altina girmektedir. Yani bu yorumda hem
memnuniyetsizlije hem de lezzetsizligi atifta bulunuluyor. Tablo 4.3'de
goruldugua gibi ilgili kategorilerin sayacglari artinlir. Daha sonra her bir
kategorinin sayaci yorumlarda gegen sozlikle uyumlu toplam kelime sayisina

bolunerek her bir kategorinin yuzdesi bulunur.

Tablo 4.3 Yorum 1 sonrasi analiz sonucu

Yorum | Hijyen | Hiz Lezzet | Memnuniyet

Yorum 1 X X
Toplam 0 0 1 1
Yuzde %0 %0 %50 %50

‘Fenerbahge stadyumunun oradaki A firmasindan ¢ok ama ¢ook
sikayetciyiz. Her geldigimizde 25 dk bekliyoruz. Her geldigimizde. Bu ne
bigim hizmet kalitesi” yorumunda ise bekliyoruz kelimesi bizim i¢i anahtar
kelime olarak aliniyor. Sézlugumuzde “bekle” ve “bekliyor” seklinde iki kelime
hiz kategorisi altinda tutulmaktadir. Bekle kelimesi bekliyoruz kelimesi ile
eslesmeyecektir. Cunku kelime kokenleri farklilik olusturmaktadir. Fakat
“bekliyor” kelimesi Uzerinden hiz kategorisi altinda eslesme saglanacaktir.

Yorum 2 sonrasi analiz sonucu Tablo 4.4’de gorulmektedir.

Tablo 4.4 Yorum 2 sonrasi analiz sonucu

Yorum | Hijyen Hiz Lezzet | Memnuniyet

Yorum 1 X X
Yorum 2 X
Toplam 0 1 1 1

Yizde %0 %33,3 | %33,3 %33,3
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‘A firmasi Sefakdy subesi 10 dakika mesafede olmama ragmen
siparisimi getirmedi. Yolda olan siparisim amatoér yol bilmeyen eleman
yuzunden iptal oldu getirmediler. Buradan asla siparis vermeyecegim, ayrica
daha once pis olduklari gerekgesiyle arkadaslarimdan sikayet almigtim
inanmadim fakat bu kadari da fazla. Yemeksitesinden siparis vermeme
ragmen siparisim gelmedi. Yemeksitesinin gorevi nedir’ yorumunda Ug
kelime dikkatimizi cekiyor. ik olarak “dakika” kelimesi ile hiz kategorisine
atifta bulunuluyor. Ikinci kelimemiz “pis” kelimesi yemeklerin hijyen
konusunda basarisiz oldugu belirtiliyor ve dglncu kelimemiz ise “amator’
kelimesi ile memnuniyetsizlik belirtiliyor. Analiz sonuglari Tablo 4.5de

verilmistir.

Tablo 4.5 Yorum 3 sonrasi analiz sonucu

Yorum | Hijyen Hiz Lezzet | Memnuniyet

Yorum 1 X X
Yorum 2 X

Yorum 3 X X X
Toplam 1 2 1 2

Yizde | %16,6 | %33,3 | %16,6 %33,3

Orneklerde goéruldigu gibi sézlikte ki her kelime yorumlar icerisinde
aranir. Bulunan kelimelerin bulundugu kategoriye bakilir ve yoruma bu

kategori sinifi i¢in isaret konulur.

Yorumlar isaretlenme sayisina gore bir raporlama aracina verilir ve
ekranda gosterilir. Simdi bu algoritmay! isleten programimizin araylzunu

inceleyelim.
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] Text Minning

& Analiz Et

A Firmasi

B Firmasi

K&t Hijyen Memnuniyetsizlik

Lezzetsiz Yavag Servis

Sekil 4.15 Analiz Programi Raporlama Araytizii - 1

Sekil 4.15 goruldigu gibi bir combobox igerisinde analiz yapilacak
sirket isimleri bulunmaktadir. Buradan analiz edilmek istenilen sirketin ismini
sectikten sonra “Analiz et” butonuna basilir ve raporlama stirecini bekledikten

sonra ekranda Chart tizerinde raporlama gortndr.
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Ksti Hijyen | Memnuniyetsizlik
Lezzetziz Yavag Servis

Sekil 4.16 Analiz Programi Raporlama Arayuzi - 2

ik sirket icin analiz yapildiginda gorildiigi gibi belirlenen dort kategori
Uzerinden bir rapor hazirlanmigs ve ylzdelik oranlar Uzerinden chart
kullanilarak ekrana yansitilmigtir. Bundan sonraki bolimde yapilan analiz

diger sirketin sonuglari sunulmaktadir.
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i Text Minning

B Firmas: :

K&th Hijyen Memnuniyetsizlik

Lezzetsiz Yavas Servis

Sekil 4.17 Analiz Programi Raporlama Arayuzii - 3

ikinci sirket icin yapilan analiz ile ilk sirket i¢in yapilan analiz oranlarda

onemli bir farkhhk oldugu gorulmektedir.

Bu iki rapor Uzerinden iki sirketin birbirlerinden Ustin veya basarisiz
yanlarl ortaya cikariimaktadir. Buna 6rnek vermek gerekirse ikinci sirket,
lezzet acgisindan %56,66 oraninda sikayet almig, fakat ilk sirket %44,45
oraninda sikayet almistir. Bu oranlara dayanarak lezzet konusunda birinci
sirketin daha basarili oldugu gorulmektedir. Diger bir kategori olan yavas
servis oranlarina bakildiginda ilk sirketin aldigi sikayetlerin %24,42’sini
“yavas servisin” olusturdugu goérulmektedir, fakat ikinci sirketimiz %16,88

oraninda sikayet almis ve hiz konusunda birinci sirketi geride birakmistir.
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5. SONUG

GUnumuzde musteri memnuniyetinin 6n planda oldugu bir pazarda
onlarin beklentilerini bilmek ve memnuniyetini saglamak firmalarin en 6nemli
ilkelerindendir. Musteri beklentilerini tahmin edebilmek igin firmalar buyuk
blutgeler harcamaktadir. Fakat bu harcamalar yeterli insana ulagilamadigi
zamanlar basarisiz sonuglar dogurabilmektedir ve ciddi bir zaman

gerektirmektedir.

Son yillarda basaril olan firmalar incelendiginde sosyal medyay aktif
olarak kullandiklarini goriilmektedir. internet (izerinde yapilan kisa bir
arastirmada insanlar sosyal medya uzerinde vyaptiklari paylagsimlar ve
yorumlar ile ilgili mutlaka hizmet teklifleri aldiklarini sdylemektedirler. Bu da
firmalarin artik sosyal medya Uzerinde musteri kazanabilmek igin buyuk bir

havuz oldugunun farkinda olduklarini géstermektedir.

Firmalar artik sosyal medya kullanarak insanlarin beklentilerini daha
az harcama ile daha cok insana ulasarak ogrenebilmektedirler. Metin
Madenciligi kullanilarak sosyal medya lUzerinden yapilan yorumlar ile firmalar
sunduklari hizmetlerin insanlar Uzerinde ki basarisini veya basarisizliklarini
¢ok rahat olgebilmektedir. Basarisiz olduklarini gordukleri konulara daha
agirhik vererek hizmetlerinin kalitesini arttirabilirler. Yine sosyal medya
uzerinden insanlarin beklentilerini gozlemleyerek hizmet anlayiglarini analiz

sonuglarina gore sekillendirebilirler.

Tezin uygulama boélimuinde goérildaga gibi bir firma igin uygulamanin
sundugu analizler oldukga yonlendirici veriler olusturmustur. Bu verilere gore
musterilerinin en yogun sikayette bulundugu konulari kegfedebilir ve bu
konulari ele alarak ¢6zim yoluna gidilebilir. Bu yontem hem ucuz hem de
daha c¢ok insana hitap eden bir arastirma sonucu olusturacaktir. Buna ek
olarak bu c¢alisma bir program araciliiyla gerceklestiriliecegi igin zaman

konusunda da kazangli olunacaktir.
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Sosyal medya diginda giris boluminde bahsedildigi gibi metin
madenciligi yontemi “Grun puanlama” yapmak icin kullanilabilir. Yapilan
yorumlar amaca yonelik hazirlanan bir sozluk iceriginden gegirilerek Urun

bazinda insanlara belirleyici bilgiler gosterilebilir.

Bir baska kullanim alani olarak is bagvurularinda CV’ler tzerinden bilgi
toplama islemleri gosterilebilir. Aranan kriterlere en uygun Kkisi metin
madenciligi kullanilarak birgok CV arasindan filtrelenebilir. Metin madenciligi
reklamcilik alaninda aktif olarak kullanilabilmektedir. Ornegin elinizdeki birgok
reklam igeriginden kisiye en uygun reklam web sitesi Uzerinden gosterilebilir.
Kisilerin yaptigi aramalar veya inceledigi UrUnler bu iglem igin belirleyici bir
veri olacaktir. Makale icerikli web siteleri Uzerinde yazinin igerigi yine bir
sozluk  filtresinden gegirilerek  otomatik  kategorileme islemleri
yapilabilmektedir. Bu yontem kullanilarak dokiman kategorileme islemleri de

yapilabilir.

Metin madenciligi birgok alanda aktif olarak kullanildigi gibi sosyal
medya da oldukga verimli sonuglar vermektedir ve firmalarin bu teknolojiden
onumuzdeki yillarda daha da aktif olarak yararlanmalari beklenmektedir.
Firmalara bu analizlerden aldiklari raporlar ile son kullaniciya yonelik, hatta
Kisi bazinda daha kaliteli, verimli ve kisi i¢cin anlam ifade eden hizmetler

verecegi ongorulebilir.

Metin madenciligi yontemlerinin maliyetinin az, verimin ylksek oldugu
dugunulurse kullaniminin gelecek yillarda daha c¢ok olacagi, kullanim
alanlarinin da bu gelismeye bagli olarak artacagini ve bazi meslek dallari igin

vazgecilmez bir raporlama ve analiz yontemi olacagi soylenebilir.
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EKLER

EK-1: Siteden basliklari ve detay linkini okuyan Class

using System;

using System.Collections.Generic;
using System.Linq;

using System.Net;

using System.Text;

namespace DataWareHouse

{
public class HTMLRead

{
public static void BaslikYaz()

{

for (int x = 0; x < 100; x++)

{

Uri url = new Uri("http://www.sikayetvar.com/arama/afirmasi/s/" +

WebClient client = new WebClient();
string html = client.DownloadString(url);

HtmlAgilityPack.HtmIDocument htmldoc = new

HtmlAgilityPack.HtmIDocument();
htmldoc.LoadHtml(html);

var basliklar =

50

htmldoc.DocumentNode.SelectNodes("/html/body/div[1]/div/div/ul/li/divispan)

List<string> liste = new List<string>();

foreach (var baslik in basliklar)
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{
liste.Add(baslik.InnerText);
}
for (inti=0; i< liste.Count; i++)
{

DetayYaz(liste[i].Split('|')[2]. TrimEnd(). TrimStart(),
Convert. ToDateTime(liste[i].Split('|')[1]));
}

public static void DetayYaz(string ID, DateTime DT)
{
Uri url = new Uri("http://www.sikayetvar.com/sikayet/detay/" + ID);
WebClient client = new WebClient();
string html = client.DownloadString(url);
HtmlAgilityPack.HtmIDocument htmldoc = new
HtmlAgilityPack.HtmIDocument();
htmldoc.LoadHtml(html);
var basliklar =
htmldoc.DocumentNode.SelectNodes("/html/body/div[1]/div/div/div[1]/p");
List<string> liste = new List<string>();
try
{

foreach (var baslik in basliklar)

{
liste.Add(ReplaceText(baslik.InnerText. TrimEnd(). TrimStart()));

foreach (var item in liste)

{



using (SocialMediaDBEntities EF = new
SocialMediaDBEntities())

{
EF.TextAdd(1, item, DT);

}

catch (Exception)

{

public static string ReplaceText(string _text)

{
_text = _text.Replace("A", "I")
.Replace("A+", "I")
.Replace("A&frac14;", "i")
.Replace("AY", "s")
Replace("A", "S")
Replace("A§", "¢")
.Replace("Af[", "8")
.Replace("AY", "g")
Replace("At", "C")
.Replace("A-", "O")
.Replace("Ace", "U")
Replace("A", "ii")
Replace("&#039;", ")
.Replace("?", ";

return _text;



EK-2: Raporlama islemini yapildigi class

using System;

using System.Collections.Generic;
using System.Linq;

using System.Text;

using System.Windows;

using System.Windows.Controls;

using System.Windows.Data;

using System.Windows.Documents;
using System.Windows.Input;

using System.Windows.Media;

using System.Windows.Media.Imaging;
using System.Windows.Navigation;
using System.Windows.Shapes;

using Telerik.Charting;

using Telerik.Windows.Controls.Charting;

namespace WpfApplicationl

{

public partial class MainWindow : Window

{
DbClassDataContext DB = new DbClassDataContext();

public MainWindow()
{

InitializeComponent();
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btnAnaliz.Click += btnAnaliz_Click;
cmdSirket.DisplayMemberPath = "ScreenName";
cmdSirket.SelectedValuePath = "ID";

cmdSirket.ltemsSource = DB.ScreenNamelList();

void btnAnaliz_Click(object sender, RoutedEventArgs e)

{

try

List<WordListResult> Hijyen = DB.WordList(1).ToList();
List<WordListResult> Hiz = DB.WordList(2).ToList();
List<WordListResult> Lezzet = DB.WordList(3).ToList();
List<WordListResult> Memnuniyet = DB.WordList(4).ToList();

ScreenNameListResult result =
(ScreenNamelListResult)cmdSirket.Selectedltem;

List<ChartDataltem> Liste = new List<ChartDataltem>();

inta=0;
foreach (var obj in Hijyen)

{

foreach (var item in DB.TextList(result.ID))

{
if (item.Text.IndexOf(obj.Word) != -1)

{

a++;



=a});

D
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Liste.Add(new ChartDataltem() { Aciklama = "Koétu Hijyen", Deger

intb =0;
foreach (var obj in Hiz)

{

foreach (var item in DB.TextList(result.ID))

{

if (item.Text.IndexOf(obj.Word) != -1)
{

b++;

}
Liste.Add(new ChartDataltem() { Aciklama = "Lezzetsiz", Deger = b

intc=0;

foreach (var obj in Lezzet)

{
foreach (var item in DB.TextList(result.ID))
{
if (item.Text.IndexOf(obj.Word) = -1)
{
Ct++;
}
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Liste.Add(new ChartDataltem() { Aciklama = "Memnuniyetsizlik",

Deger =c });

intd=0;
foreach (var obj in Memnuniyet)

{

foreach (var item in DB.TextList(result.ID))

{
if (item.Text.IndexOf(obj.Word) != -1)

Liste.Add(new ChartDataltem() { Aciklama = "Yavas Servis", Deger
=d});

chart2.ltemsSource = Liste;

}

catch (Exception)

{

MessageBox.Show("Deger Seciniz", "Hata",

MessageBoxButton.OK, MessageBoxIlmage.Error);

}

public class ChartDataltem

{

public string Aciklama;



public int Deger;

57



58

OZET

Teknolojinin gelismesi ve toplumlarda yayginlagmasi ile artik internet
kullanimi da artmis bulunmaktadir. Bu artis internet ortaminda ciddi
boyutlarda kaynaklar olusmasini saglamigtir. Bu kaynaklarin belli bir bolumu
igslenmig belli bir bolumua ise ham kaynaklardir. Bu ham kaynaklar iglendigi
zaman belki de internet ortamindan baska higbir ortamda ulagilamayacak
devasa raporlar ortaya ¢gikarmaktadir.

Bu buyuk boyutlu kaynaklari iglemek ciddi galismalar ve yontemler
gerektirmektedir. Bu yontemlerden biri de metin madenciligidir. Metin
madenciligi ginimuizde hizla yayginlasan ve kullanigh bir veri isleme
yontemidir. Bu ¢alismada, ham kaynaklarin sosyal medya Uzerinden nasil
toplanacagini, firmalar acisindan metin madenciligi kullanarak nasil
islenecegini ve anlamli hale gelen bu verilerin nasil raporlanacadr musteri
sikayet verileri Uzerinden anlatiimaktadir. Bu g¢alisma, musteri kayiplarini
oOnleme ve sgirket karini artirmak acgisindan yoneticiler icin 6nem arz

etmektedir.

Anahtar Sozcukler
1. Metin Madenciligi
2. Veri Madenciligi
3. Sosyal Medya
4. Musteri Sikayet Analizi



59

ABSTRACT

Internet usage has increased by development of technology and
diffusion in societies. This increase has provided to create sources in serious
dimensions on the internet environment. Some of these sources are
processed and some of them are raw sources. When these raw sources are
processed, it has probably presented huge reports which cannot be reached
anywhere from the internet environment.

Processing of these big sized resources has required serious studies
and methods. One of these methods is text mining. The text mining is a data
processing method which is useful and become widespread rapidly. In this
study, how to collect the raw materials on the social media, how to process
them with respect to firms by using the text mining and how to report these
data becoming significant are explained on customer complaint data. This
study is valuable for managers to avoid the customer loss and to increase the

profit of their firms.

Key Words
1. Text Mining
2. Data Mining
3. Social Media
4

. Customer Complaint Analysis
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Projeler

SUPERONLINE FTTX DASHBOARD PROJESI

Supeornline ait Turkiye Uzerinde ki switchlerin anlik olarak dl¢gimlerini
Ajax teknolojisi ile hazirlanmis WebArayuzde gosterilmesi ve Down’dan up’a
donen switchlerin service desk uygulamasi Uzerinden takipi yapilmasi up

olan switch ticket’'i kapatilmasi.(3 version geligtirildi)
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SUPERONLINE ZINCIiR PROJESI

Maximo ve Service Desk uygulamalari arasinda manuel olarak
gergeklestirilen ig surecini sistem Uzerinde otomatik bir yapiya donustirerek
iki uygulama arasinda haberlesme ve is akis surecini manuel bir

senkranizasyon yapmadan ilerletilmesi.

TURKCELL MAXIMO VE SD TICKET ENTEGRASYON GELIiSTIRILMESI

Maximo ve Service Desk uygulamalari arasinda WebService

araciligiyla ticket senkronizasyon sistemi yapildi.

TURKCELL METRICUS PROJESI

Metricus Uzerinde islenen verilerin Performance Point Uzerinde
ScoreCard’lar aracihigiyla gosterilmesi igin manuel olarak ScoreCardlar,
Perspective ve KPl'lar birlestilerek bir Dashboard ciktisi hazirlaniyor. Bu
yaplya bir webarayuzuyle Drag-Drop mantigi kullanilarak ¢ok daha kolay bir
sekilde Dashboard hazirlanip PPS WebService araciliiyla Performance

Point Gzerinde olusturulmasi.

ABH-COCACOLA PROJESI

HP Service Manager ile CA Service Desk uygulamasi arasinda bir
ticket entegrasyonu gelistirildi. Bu yapida CA Service Desk Uzerinde ticket
acgllmasi icin bir WebService yazildi. Hp Service Manager Uzerinde ticket

acilabilmesi icin ise HP Service Manager web service kullanildi.

ECZACIBASI — CA SERVICE DESK PROJESI

Ca Service Desk Uzerinde ticket'a eklenen attachmenti webservice

kullanarak gonderilmesi ve alinmasi.
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SUPERONLINE — EAM PROJESI

CA Service Desk Uzerine dis kaynaktan Location Insert, Location
Update,Ekipman Insert,Ekipman Update yapilabilecegi bir WebService

hazirlandi.
ZUGO IMPETUS PROJESI

Tarkiye Gzerinde 200 den fazla Renault bayisinin kullandigi musteri,
satig, satis sonrasi, cari, e-fatura, raporlama moddullerini icersinde barindiran

bir otomasyon uygulamasinin geligtiriimesi.

Yetkinlik Bilgileri

C# : lleri (Baslangig / Orta / ileri)
MSSQL ; ileri (Baslangic / Orta / ileri)
MYSQL . Orta (Baslangig / Orta / ileri)
ASP.NET,PHP ; Orta (Baslangic / Orta / ileri)
SILVERLIGHT-WPF : ileri (Baslangic / Orta / ileri)
JAVA ; Orta (Baslangic / Orta / ileri
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