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E-ticarette miisteri ile fiziksel temas sadece lojistik siirecin son asamasi olan kargonun teslimi adiminda
yasanmaktadir. Bu nedenle kargo hizmet kalitesinde yasanan sorunlar tiiketici miisteri memnuniyetine
yansimakta ve kotii deneyimler sosyal medya, e-ticaret siteleri ve tiiketici bloglari gibi ¢evrimigi platformlara
sikayet olarak yansimaktadir. Bu cercevede, tiiketicilerin soz konusu platformda biraktiklar: negatif yorumlarin
analiz edilmesi tedarik zinciri icerisindeki paydaslar i¢in kendi is siireglerinin gelistirilmesi ve rekabet giiclerinin
artirllmast adina onemli hale gelmistir. Arastirmada Tiirkiye’de en yaygin hizmet agina sahip dort kargo
firmasina yapilan toplam 81.657 sayidaki miisteri sikayeti www.sikayetvar.com adresinden Python
programlama dili kullanilarak indirilmistir. Bu yorumlar, metin veri analizi yontemlerinden biri olan konu
modelleme ile hizmet kalitesi boyutlari altinda simiflandirilmistir. Yorumlarin hizmet kalitesi boyutlar altinda
simiflandirilmasinda, gozetimsiz siniflama yontemlerinden biri olan Gizli Dirichlet Ayrim (LDA) analizi
kullamlmistir. Calismanin amaci oncelikle, kargo sektoriinde hizmet kalitesi boyutlarini olusturan kelime
gruplarimin ortaya ¢ikartilmasi, sonrasinda ise miisterilerin kargo hizmetinde sik¢a sorun yasadiklar: hizmet
boyutlarimin agiga ¢ikartilmasidir. Yapilan analizde 16 sikayet konusu ortaya ¢ikartilmis ve en yiiksek sikayetin
tiim firmalar icin giivenilirlik hizmet kalitesi boyutundan geldigi saptanmgstir.
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Abstract

Physical interaction with customers in e-commerce occurs only during cargo delivery, which is the final stage of
the logistics process. As a result, poor cargo service quality is reflected in client satisfaction, and negative
experiences are expressed as complaints on online platforms such as social media, e-commerce sites, and consumer
blogs. In this context, monitoring negative comments published on the platform by consumers has become critical
for supply chain stakeholders looking to enhance their own business processes and raise their competitiveness. A
total of 81567 customer complaints filed to the four shipping businesses with the most extensive service network
in Turkey were obtained using the Python programming language from the website www.sikayetvar.com. With
subject modeling, one of the text data analysis methodologies, these remarks are categorized under the parameters
of service quality. The unattended classification approach of Latent Dirichlet Allocation (LDA) analysis was
utilized to classify comments into service quality characteristics. The purpose of this study is to first identify the
word groups that make up the service quality dimensions in the cargo sector, and then to identify the service
dimensions with which consumers frequently have issues. In total sixteen different complaint topics observed and
collected under service quality dimensions.
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Giris

Son zamanlarda kargo pazari diinya ¢apinda dinamik bir sekilde gelismektedir. Kargo hizmet saglayicilar
miisterilere hizly, takip edilebilir, taahhiitli, giivenilir ve esnek lojistik hizmetleri sunarak yalnizca firmalar i¢in
degil ayn1 zamanda bireysel miigteriler icin de talep edilebilir bir sektér konumuna gelmiglerdir. Ornegin
Tirkiye’de 2015 — 2019 yillar1 arasinda kargo pazari %9 biiyiirken 6ntimiizdeki 5 yilda %15 biiyiime
beklentisine sahiptir. Buna ek olarak 2020 yilinda sektére yapilan 10 milyar TLlik yatirima ragmen giinliik
kapasite eksigi %30’dur. (“Tiirkiye Kargo Pazar1”, 2022). Ayn1 zamanda biiyliyen pazar hacmine e-ticaretin
artan popiilaritesi de katki saglamaktadir.

Cronin ve Taylor'a (1992) gore, kargo hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, rekabet avantaji elde etmek i¢in bir
zorunluluktur. Paket teslimat hizmetlerinde hizmet kalitesinin iyilestirilmemesi, hizmet saglayicilar1 igin
rekabet¢i dezavantajlara yol agacaktir (Fabien, 2005). Bu nedenle, etkili hizmet kalitesine yonelik bir yaklasim,
kargo hizmet saglayicilari da dahil olmak iizere miisteri memnuniyetini kazanmak i¢in tiim hizmet endiistrileri
i¢in bir 6nlemdir (Parasuraman vd., 1985). Firmalarin sagladig: kargo hizmetinin kalitesi, miisteri tatmini,
titketicilerin tekrar satin alma davraniglar (Biiytikkeklik vd. 2014), miisteri memnuniyeti (Songur, 2016) ve
marka sadakati tizerinde de (Ozgiil vd., 2017) etkiye sahiptir. Bu nedenle yiiksek rekabet kogullar1 altinda kargo
firmalarinin yiikselen pazar hacminden pay alabilmesi icin miisteri tarafinda algilanan hizmet kalitelerini
stirekli olarak analiz etmeleri gerekmektedir.

Akademik yazinda SERVQUAL modeli kargo veya parsiyel yiik tasimaciliginda hizmet kalitesinin dl¢iimii ve
arastirilmasi i¢in efektif bir arag olarak kullanilmaktadir. SERVQUAL, 1985 yilinda Parasuraman ve digerleri
tarafindan olusturulan bir hizmet kalitesi modeli olup hizmet miikemmelliginin degerlendirilmesi amaciyla
kullanilan; fiziksel oOzellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarini igeren bir aygittir
(Parasuraman vd., 1985).

Ayni zamanda Parasuraman ve digerleri (1988) agizdan agiza yayilan kullanici deneyimlerinin miisteri
beklentilerini etkiledigini savunmaktadir. Internetin gelisimi ve yayilmasi iletisim kanallarini artirmig ve
insanlarin dirtin ve hizmetler hakkindaki yorumlarini paylasabilecekleri yeni ¢evrimici ortamlar sunmustur.
Giintimiiz misterileri tirtin ve hizmetler hakkindaki deneyimlerini sikayet giinliikleri, sosyal medya, {iriin
siteleri, elektronik pazarlar, hizli iletisim araclar1 vb. {izerinden ¢evrimici ortamlarda hizlica paylasmakta ve bu
deneyimlerini daha fazla kisiye ulastirabilmektedirler.

Miisteriler deneyimlerine ait video, ses, fotograf ve metinsel bilgileri de ¢evrimici ortamlarda paylasmakta ve
bu durum firmalar i¢in degerli ve biiyiik bir veri kaynagi olmaktadir. Ancak ¢evrimici incelemelerin icerigi
¢ogunlukla anlagilmasi ve yonetilmesi zor olan yapilandirilmamis veri tipinden olusmaktadir (Qiao vd., 2017).
Firmalar giderek artan miisteri verilerini inceleyerek hizmet kalitelerini, pazardaki durumlarini, miisteri
taleplerini, miisteri segmentlerini, {iriin yapilarini analiz edebilir ve daha dogru stratejilerle pazardan pay
alabilirler. Bu nedenle, yapilandirilmamais verilerden tiriin/ hizmet kusurlar1 agisindan degerli bilgilerin etkili
ve verimli bir sekilde cikarilmasi deger yaratimi i¢in 6nem arz etmektedir (Qiao vd., 2017). Ancak
yapilandirilmamis ve biiyiik miktarda ger¢cek zamanli olarak giincellenen miisteri verisinin analizi i¢in makine
6grenmesi, veri madenciligi, derin 6grenme gibi alanlara yonelmek gerekmektedir. Metin madenciliginde
kullanilan metotlardan biri olan Latent Dirichlet Allocation (Gizli Dirichlet Ayrim), dogal dil islemede biiytik
bir belge kitaplig: icindeki gizli konular1 ortaya ¢ikarmak icin kullanilan istatistiksel bir modeldir. LDA
genellikle belge siniflandirma, konu modelleme gibi gorevler i¢in kullanilmaktadir
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Calismada Tiirkiye’de faaliyet gosteren en yiiksek hacme sahip ilk dort 6zel kargo firmasina miisteriler
tarafindan yapilmis 81.657 adet sikayet www.sikayetvar.com adresinden toplanmistir. Elde edilen sikayetler
metin formunda olup degerli kesifsel bilgiler icermektedir. Calismanin amaglari; ¢ok sayida yapilandiriimamais
miisteri yorum verisi tizerinde metin madenciligi yontemlerinden Gizil Dirichlet Ayrimini (Latent Dirichlet
Allocation — LDA) kullanarak;

- Kargo miisterilerinin sikayet konularini kesfetmek,
- Hizmet kalitesi boyutlar1 altinda sikayet konularini degerlendirmektir.

Arastirmanin temel ¢iktis: firma ve sektor bazinda i¢ gorii ve degerlendirme imkani sunmasi olacaktir. Ek
olarak aragtirmanin, ulasilabilen pazarlama literatiirii icerisinde en yiiksek sayida Tiirk¢e miisteri yorumunu
LDA ile inceleyen ¢aligma olarak akademik yazina katki saglamasi amaglanmigtur.

Analiz sonucunda on alt1 sikayet konusu ve sikayetleri olusturan kelimeler ortaya koyulmustur. Sonrasinda
sikayet konulari yazarlar tarafindan incelenerek hizmet kalitesi boyutlar: altinda derlenmislerdir.

Literatiir Taramasi

1980'lerde iiriin ve hizmet kalitesi fikri pazarlama literatiiriine girmis ve fiziksel tiriinler ve hizmetler olmak
tizere iki kategoriye ayrilmistir. Fiziksel tiriinlerin pazarlanmasinda kalite, artan bir hassasiyetle tanimlanmais
ve Ol¢iilmiistiir; ancak, hizmetlerin pazarlanmasi s6z konusu oldugunda, kalitenin tanimlanmasz, 6lgiilmesi ve
kontroliinde zorluklar ortaya ¢ikmistir. Hizmetler nesneler degil performanslar oldugundan, tek tip kalitede
bir standart olusturmak ve uygulamak ¢ok zordur. Ancak, hizmet kalitesinin daha yiiksek miisteri
memnuniyeti ve karlilik gibi firmalara saglayacagi net avantajlar nedeniyle, son kirk yilda arastirmacilar ve
yoneticiler hizmet kalitesi alanina ilgi gostermislerdir. Gronroos (1984) isletmelerin rekabetci olabilmesi icin
titketicilerin kaliteyi nasil algiladiklarini ve hizmet kalitesinin nasil etkilendigini anlamalar1 gerektigini
savunmustur. Yazar hizmet kalitesinin ii¢ unsurunu teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj olarak tanimlamis
ve miisteri beklentileri ile isletme performansi arasindaki bosluk analizine dayali bir hizmet kalitesi modeli
olusturmuslardir. Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan gelistirilen bosluk modeli ise, kalite boyutlar:
boyunca miisteri beklentileri ve isletmenin performans: arasindaki dengesizliklerin hizmet kalitesinin bir
fonksiyonu oldugunu ortaya koymustur. 1988 yilinda ise Parasuraman ve digerleri (1988) SERVQUAL
modelini gelistirerek miisterilerin hizmet algisini etkileyen bes temel boyutu “fiziksel 6zellikler, empati,
giivenilirlik, heveslilik, giiven” olarak belirlemislerdir. Tablo 1’de boyutlar ve tanimlamalari sunulmustur.

Tablo 1
Hizmet Kalitesi Boyutlar1
Boyutlar Tanimlamalar
Fiziksel Goriintim Kullanilan donanim, personel ve hizmet verilen yerin fiziki goriintimi
Giivenilirlik Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bigimde yerine getirme becerisi
Heveslilik Miisterilere karst hevesli ve yardimsever olma, hizmeti yerine getirme ve sorunlari
¢ozme istegi
Giiven Calisanlarin bilgili, nazik olmasi, giiven duygusu vermesi
Empati Firmanin miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarlilig1

*“SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality.” Parasuraman vd., Parasuraman, A., Zeithaml,
V. A, Berry, L. (1988), Journal of Retailing, 64(1), 12-40 makalesinden yola ¢ikilarak tiirk¢elestirilmis ve tablolagtirilmisgtir.
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SERVQUAL modeli ile pek ¢ok farkli hizmet sektorii izerinde hizmet kalitesi arastirmasi yapilmistir. Kargo
sektori i¢in de literatiirde ¢aligmalara ulasmak miimkiindiir. Karadeniz ve Balc1 (2014) bir kargo firmasindan
yola ¢ikarak algilanan hizmet kalitesinin marka sadakatine etkisini olgerken SERVQUAL boyutlarin
kullanmiglardir. Onurlubas ve Giimiis (2020) hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyetine olan
etkisini 6lgmiislerdir. Benzer sekilde Biiyiikkeklik ve digerleri (2014), kargo hizmet saglayicilarinda kalitenin
titketici davranigini dlgtiikleri calismalarinda SERVQUAL boyutlarini kullanmiglardir. Tablo 2’de ulasilabilen
kargo firmalarinda hizmet kalitesi tizerine yapilmis ¢alismalar derlenmistir.

Tablo 2
Ulagilabilen Kargo Firmalarinda Hizmet Kalitesi Uzerine Yapilmig Calismalar

Referans Veri Toplama Metodu Gozlem  Olcek Arastirma Sorusu
(Varsa Kaynak) Sayis1
Deniz ve Misterilerin Kargo Hizmetine
. Anket 400 - . - .
Gokmerdan (2011) Yonelik Tutum ve Digiinceleri
Kargo Hizmet Kalitesi — Miisteri
Yee ve Daud (2011) Anket 103 SERVQUAL o
Memnuniyeti
Biiyiikkeldik  vd. Kargo. Hﬁmet Kalitesi - Miisteri
(2014) Anket 257 SERVPERF Tatmini — Tekrar Satin Alma
Davranis1
Karadeniz ve Balci Kargo Hizmet Kalitesi - Marka
Anket 399 SERVQUAL .
(2014) Sadakati
Girce ve Tosun Cevrimici Miisteri Kafgo ' Hi'zmet 'Firn'qala'n
(2017) Yorumu 200 SERVQUAL Misteri  Sikayetleri  Igerik
(www.sikayetvar.com) Analizi
K Hi t Kalitesi — Miisteri
Razik vd. (2018)  Anket 246 SERVQUAL argo Tizmet Ratttest - Vyter!
Memnuniyeti
Topal ve $ahin Anket 253 SERVQUAL Kargo Hi?me't Kalitesi — Misteri
(2019) Memnuniyeti
Burucuoglu ve Cevrimici Miisteri Kargo . 'FirrTlas1 ' Mﬁ§teri
Yorumu 300 - Sikayetleri Igerik Analizi
Yazar (2020) .
(www.sikayetvar.com)
Onurluba e K Hizmet Kalitesi — Miigteri
"ur"u $ Ve ket 384 SERVQUAL argo 1%me' alitesi — Miisteri
Glmiis (2020) Memnuniyeti
K Firmalar1 Hi t Kalitesi
Yildiz (2020) Yiizyiize Goriigme 80 . Argo Hirmaarl Hismet Batest
I¢erik Analizi
. Yari Yapilandirilmig SERVPERF/ Kargo Hizmet Kalitesi -
Garip (2021) o 6 o
Yiizyiize Goriisme SERVQUAL Tiiketici Ekstra Rol Davranist
Atilgan ve §Q{Jevrimic;i Misteri e gargo - DMiiste;ile:li'ni'n
orum -
Yogurtu (2021) umu orumlarindan Duygu Analizi

(www.twitter.com)

Sunulan ¢aligmalarin ¢ogu veri toplama yontemi olarak anket kullanmais olup, sinirli sayida da olsa literatiirde
farkli veri toplama yontemleriyle ve analiz yontemleri ile yapilan aragtirmalara ulasmak miimkiindiir. Ornegin,
Giirce ve Tosun (2017) www.sikayetvar.com iizerinden topladiklar1 200 adet miisteri sikayetinden yola ¢ikarak
yaptiklar icerik analizi ¢alismasinda en ¢ok sikayet edilen hizmet kalitesi boyutlarini belirlemislerdir. Yildiz
(2020) ise 80 miisteri ile yiiz ylize goriismelerle topladig: verilerle icerik analizi gerceklestirmis ve kargo
tiiketicilerinin en fazla yasadig1 sorunlar1 ortaya koymustur.
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Internetin genis kitlelere ulagmasiyla beraber sanal ortamda yer alan platformlar araciligiyla (sosyal medya
uygulamalari, aligveris, video-resim paylasim, haber, kisisel blog siteleri vb.) her dakika sayisiz veri
tiiretilmektedir. Aragtirmacilar bu verilerden bilgi kesfedebilmek ve bunlarin altinda yatan insan diisiincesini
otomatik olarak ortaya ¢ikarabilmek i¢in giiglii metin madenciligi, makine 6grenmesi, derin 6grenme gibi veri
bilimi yontemlerine ihtiya¢c duymaktadir. Ornegin, Atilgan ve Yogurtcu (2021)’nun bir kargo firmasina ait
1138 Twitter gonderisini inceledigi ¢alismasinda makine ogrenmesi yontemlerinden duygu analizini
kullandig1 ve negatif yorumlarda sik gecen kelimeleri sunduklar1 galismas: bu duruma 6rnek olusturmaktadir.
Ayni zamanda, Blei ve digerlerinin (2003) ortaya koydugu “Gizli Dirichlet Ayrim” metodu (Latent Dirichlet
Allocation - LDA) metinsel veri iceren ¢ok sayida dokiimanin i¢indeki konular1 kesfetmeye yarayan bir yontem
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Sosyal bilimler alaninda konu modellemesi ve 6zellikle LDA metodolojisi yabanci literatiirde giincel bir metot
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sosyal bilimler alaninda LDA metodunu kullanan dnciil ¢aligmalardan birisi
pazarlama alaninda olup, Tirunillai ve Tellis (2014)’in bir firmanin ¢evrimici sohbet botundan aldiklari veriyle
gerceklestirdikleri stratejik marka analizidir. Wang ve digerleri (2018) ise ¢evrimici miisteri yorumlarinit LDA
ile analiz ederek iki rakip @irtiniin pazar konumlandirma stratejilerini degerlendirmistir. Poushneh ve Rajabi
(2022) miisteri yorumlar: iizerinden yine miisterilerin begenisini 6lctiikleri ¢aligmasinda LDA metodunu
kullanmiglardir. Toubia ve digerleri (2019) eglence sektoriinden film endiistrisindeki iiriinlerin 6zelliklerini
belirleyerek medya tiiketim psikolojisini aragtirmiglardir.

Bunlarla beraber miisteri yorumuna ulagmanin gorece daha kolay oldugu turizm alaninda da LDA analizi
aragtirmacilarin ilgisini ¢ekmektedir. Ornegin, bu metot sayesinde ¢ok sayida tiiketici yorumlarindan
misterilerin otel (Guo vd., 2017, Sutherland vd., 2020), destinasyon (Putri ve Kusumaningrum, 2017),
konaklama (Kiatkawsin vd., 2020) memnuniyetleri ve beklentileri arastirilmistir.

Tiirk¢e yazinda LDA ile yapilan incelendiginde smirli sayida arastirmaya ulagilmis ve ¢alismalarin
¢ogunlugunun miihendislik ve saglik alanina ait oldugu goriilmistiir. Sosyal bilimler alaninda yapilan
caligmalarda ise yonetim bilisim sistemlerinin agirligi oldugu belirlenmistir. Ornegin, Calli ve digerleri (2021)
yonetim bilisim sistemleri disiplininde hazirlanan lisansiistii tezlerini, Kizil6z (2020) bilimsel makalelerin atif
sayist tahminini, Aytug ve digerleri (2020) {iniversite bilgi sistemi servis destek taleplerini, Glinay ve Gligdemir
(2020) sivil toplum kuruluslarinin Twitter yorumlarini, Ala ve Uguz (2021) girisimcilik, inovasyon ve Ar-Ge
caligmalarini analiz etmislerdir. Tiirkge literatiirde LDA metodu kullanilarak gerceklestirilmis bir pazarlama
caligmasina ulasilamamustir. Arastirmamaiz literatiirde ulagilabilen calismalar arasinda en fazla sayida veriyi
metin madenciligi yontemiyle analiz eden ilk ¢aligma 6zelligini tasimaktadir. Analiz sonucunda ortaya koyulan
sikayet bagliklar: literatiirde hizmet kalitesini 6l¢gmekte siklikla kullanilan SERVQUAL boyutlar1 altinda

incelenecektir.

Yontem

Arastirma, kargo firmalarinin hizmet kalitesine etki eden faktorlerini belirlemek amaciyla ¢evrimici miisteri
sikayetlerini metin madenciligi basliklarindan konu modellemesinin altinda yer alan gizli dirichlet ayrimi
(LDA) ile analiz etmektedir. Bu dogrultuda olusturulan arastirma siireci $ekil 1’de sunulmustur.
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www.sikayetvar.com
adresinden miisteri —>

sikayetlerinin indirilmesi

v

Metinsel Veride On islemler

- Miikerrer verinin temizlenmesi LDA ile Sikayetlerin Analizi
- Metinlerin kiiglik harfe dontistiiriilmesi - Konu sayismin belirlenmesi
- Alfabetik olmayan karakterlerin ———»| - Konular ve konulan olusturan kelime

temizlenmesi _ _ gruplarinin belirlenmesi
- Durak kelimelerin temizlenmesi

- Kelimelerin kok hallerine indirgenmesi

(stemming)
v
Konularin Hizmet Kalitesi Bulgularin Biitiinsel Olarak ve
Kriterleri Altinda Simiflandirilmasi Firmalar Bazinda Tartisilmasi
- Cohen’in Kappasi

Sekil 1. Aragtirma Siireci

www.sikayetvar.com adresinden toplanan miisteri sikayetleri yogun miktarda metinsel veri icermektedir.
Aragtirmanin amacma uygun bir sekilde metinsel verinin analiz edilebilmesi i¢in konu modelleme
yontemlerinden LDA kullanilmistir. LDA uygulamasindan 6nce veri seti 6n islemlerden gecirilmistir. Konu
saymnin belirlenebilmesi i¢in model tutarlilik degeri ve deneme yanilma yontemleri kullanildiktan sonra LDA
analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda konular ve konular1 olugturan kelimeler belirlenmistir. Ortaya
cikartilan konular, icerdikleri kelimeler ve sikayetler baz alinarak arastirmacilar tarafindan hizmet kalitesi
kriterleri altinda siniflandirilmislardir. Arastirmacilarin siniflandirma tutarliliklar: tutarliliklar1 Cohen’in
Kappast ile olgiilmiistiir. Ortaya cikartilan konular, konulara ait kelimeler, konulara gore sikayet sayitlari,
hizmet kalitesine gore sikayet sayilari firma ve genel olarak bulgular béliimiinde sunulmustur. Sonug
boliimiinde ise bulgular giincel literatiir ile tartisilmis ve arastirmanin kisitlari, yonetimsel ve akademik katkilar
ile gelecek ¢alismalar i¢in 6neriler sunulmustur.

Konu Modelleme

Konu kavrami basitce, bir kitap, paragraf, climle, makale, haber vb. belgeler kiimesinin ana fikri seklinde
tanimlanabilir. Buradan yola ¢ikarak konu, farkli metin seviyelerinde bireyler tarafindan sezgisel olarak
algilanan ve kolayca tanimlanamayan bir olgu olarak da tanimlanabilir. Metin madenciligi literatiiriinde konu,
kelimeler ve belgeler arasinda gizli iligkileri bulmak i¢in bir koprii olarak kullanilan; anlamsal iligskiye sahip
olma olasilikli kelime kiimeleridir (Daud vd., 2010). Bir belge ¢ok sayida kelimeden olusur ve kelimelerin
olasilik dagilimlarindan ibaret olan konular kolaylikla modellenebilir, boylece tarama, arama ve belge
benzerligini degerlendirme gibi goérevleri kolaylastiran bir koleksiyon i¢in yardimci tanimlayici istatistiksel
bilgiler elde edilebilir (Blei ve McAuliffe, 2007).

Literatiirde, bireylerin gerek elektronik ortamda gerekse basili kopya seklinde olusturdugu metinsel veriler i¢in
konu modelleme iizerine bir¢ok yontem 6nerilmistir. Hemen hemen her alanda uygulanabilen bu yontemlerle
bireylerin gergek diinyada yer alan konular {izerindeki diisiinceleri 6grenilebilir ve bunlara gére zaman veya
mekénsal degisikliklerde goz Oniine alinarak pazarlama stratejileri, siyasi propaganda, tiiketici davranis
modelleri vb. gelistirilebilir. Konu modelleme sadece metin madenciligi alaninda degil, degil, genetik bilimi,
bilgisayar bilimleri ve sosyal aglar gibi pek ¢ok alanda basariyla uygulanmaktadir (Lui vd., 2016).
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Uretken bir model olan konu modelleme, belgelerin iiretilebilecegi basit bir olasilik siirecini belirtir (Steyvers
ve Griffiths, 2007). Konu modellemenin ayirt edici 6zelligi, bir belge kitapliginin igerigini konu ad1 verilen
anlaml1 kategorilere kodlayan otomatik bir siireci ifade etmesidir (Mohr ve Bogdanov, 2013). Metinsel veri
icerisindeki noktalama isaretlerinin, kelimelerin anlamlarinin ve konumlarinin kesfedilen konulara etkisi
olmamaktadir. Konu modelleme siirecinde, kelimelerin olasilik dagiliminin konulari, s6z konusu bu konulara
iliskin olasilik dagiliminin da belgeleri olusturdugu temel alinir (Barde ve Bainwad, 2017). Bir belgenin konu
olarak temsili onun hakkinda en 6nemli bilgileri icerir ve bu nedenle bilgi alma, kategorilere ayirma, 6zetleme
ve metinleri bolme gibi bir¢ok uygulama i¢in degerlidir.

Buna gore bir belge yigin1 tizerinde konu analizi gergeklestirmenin iki temel amaci vardir. Bunlardan birincisi
belge kiimesi icerisinde yer alan “k” konu sayisina karar vermek, digeri de hangi belgelerin hangi konuyu ne
olgiide kapsadigini bulmaktir (Zhai ve Massung, 2016).

Konu modelleme i¢in gizil semantik analiz (LSA), LDA, negatif olmayan matris faktorizasyonu (NMF), paralel
gizli dirichlet ayrimi (PLDA), Panchinko tahsis modeli (PAM) gibi bir¢ok makine 6grenmesi metodu
kullanilabilmektedir. Ancak akademik literatiirde en sik kullanilan konu modelleme metodunun LDA oldugu
goriilmektedir (Eickhoft ve Neuss 2017).

Gizli dirichlet ayrimi (LDA)
Blei ve digerlerinin (2003) ortaya koydugu gizli dirichlet ayrimi, biiyiik bir belge kiimesi i¢indeki konular1 veya
temalar1 kesfetmek i¢in kullanilan bir tiir istatistiksel konu modelleme yontemidir.

LDA'nin arkasindaki temel fikir, her bir belgeyi (makale dahilinde ele alindiginda miisteri yorumunu)
konularin bir karisimi olarak ele almaktir; burada bir konu, kelimeler tizerinde bir dagilimdir. Ornegin, bir
konu "spor” olabilir ve bu konu igin kelimeler iizerindeki dagilim "futbol”, "basketbol” ve "taraftar" gibi
kelimeleri igerebilir.

LDA modeli her bir belgedeki sozciikleri iiretmis olma olasilig1 en yiiksek olan konular: ve her bir konuyla
iligkili olma olasilig1 en yiiksek olan sozciikleri 6grenmeye ¢alisir. Bunu, bir belgedeki her kelimenin
konulardan biri tarafindan olusturuldugunu varsayarak yapar; konu se¢imi belgedeki diger kelimelerden ve
tiim belgelerin toplandig1 belge kitapligindaki konularin genel dagilimindan etkilenir.

Baghklann Yaratim

Kitaplik Belirlenen Dokimandaki Toplam @@
p Kelime Sayisi
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Sekil 2. LDA Algoritmasinin levha gosterimi
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“Text Mining of Open-Ended Questions in Self-Assessment of University Teachers: An LDA Topic Modeling
Approach” Buenano-Fernandez, D., Gonzalez, M., Gil, D., ve Lujan-Mora, S.,2020., IEEE Access 8
makalesinden sekil alinmis ve yazarlar tarafindan tiirkgelestirilmistir.

Sekil 2, algoritmanin isleyisini ayrintili olarak gostermektedir. LDA, bir dizi kelimeden (N) olusan her bir
belgenin (M), gizli konular iizerinde Dirichlet'in olasiliksal bir dagilimi olarak temsil edilebilecegini varsayar.
Burada a, konuya gore Dirichlet 6ncelik agirligini; Z, bir kelimenin belirli bir konuya atanmasini ve W, M
belgesindeki gozlemlenen kelimeyi temsil eder.

Metinsel verileri 6lgmek igin, 6nce yorumlardaki konular belirlenmeli ve ardindan yorumlar belirlenen
konulara gore karakterize edilmelidir. Konu tanimlama i¢in kullanilan LDA yaklagimi, bir belgede kelime
tiretimini iki asamal1 bir siire¢ olarak ele alan olasilikli konu modeli varsayimina dayanmaktadir (Blei, 2012;
Blei, Ng ve Jordan, 2003, Jia, 2019):

1) Rastgele bir konu dagilimi segilir.

2) Dokiimandaki her bir kelime igin,
a. (1)inci formiildeki konularin dagilimindan rastgele bir konu segilir,
b. Ilgili kelime dagarcigindan rastgele bir kelime segilir.

Gergek durumlarda ne konularin belgelere gore dagilimi ne de kelimelerin konulara gore dagilimi 6nceden
bilinir; sadece dokiimanlar gozlenir. Gizli ve gozlenen degiskenler arasindaki baglanti, Denklem 1 kullanilarak
ifade edilen ortak dagilimdir.

p(ﬁl:K! el:D!ZI:D!wl:D) = {{=1 p(ﬁl) o H3=1 p(ed) ® Hyl:lp(zd,nled) p(wd,nlﬁl:K'Zd,n ) (1)

Formiilde K tiim konular1 belirtirken, f;, i'inci konudaki kelimenin dagilimidir. D belge kitapligini gosterirken
0, ise d dokiimanindaki konularin oranlaridir. N tiim kelimeleri sembolize ederken, z, ise d dokiimanindaki
konu tahsisidir. z; ,,, d dokiimanindaki n’inci kelimenin konu tahsisini gostermektedir. Son olarak w, , ise
dokiiman d’deki n’inci kelimedir.

LDA’da konularin ve kelimelerin tanimlanmasi (Denklem 2) dnceden bir sozlikk olusturulmadan, Gibbs
orneklemesi ile sonsal (posteriori) olarak yapilmaktadir.

p(ﬁl:KvelzszlzDvwlzD)
2
p(wlzD) ( )

p(ﬁl:K! el:D! Z1:p |w1:D) =

Basitlestirmek gerekirse LDA algoritmasinin galismasi beg temel basamakta agiklanabilir. Ilk olarak algoritma
girdi olarak metin belgelerinden olusan kitaplig1 kullanir. Ikinci adimda aragtirmact sabit bir konu sayisi
belirler. Ugiincii basamakta kitapliktaki her belge icin, konularin olasilik dagilimi tahminlenir. Dérdiincii
adimda her konu i¢in, kelimelerin olasilik dagilimi tahminlenir. Sonrasinda Gibbs 6rneklemesiyle, her
belgedeki her kelime yinelemeli olarak gozden gegirilir ve belge icin gegerli konu dagilimina ve konu i¢in
kelime dagilimina dayali olarak ele alinan kelime icin konu atamasini giinceller. Son olarak belirli sayida
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iterasyondan sonra algoritma, konular1 yorumlamak ve yeni belgelere konu atamak i¢in kullanilabilecek nihai
konu-kelime ve belge-konu dagilimlarini ¢ikarir.

Modelin {trettigi sonuglar Jia (2019)’un c¢alismasinda drneklendirilmistir. Bu 6rneklendirme c¢alismamiza
uyarlandiginda asagidaki gibi sekil almaktadir;

- Kargom ulagmad.

- Kargom iki haftadir gelmedi.

- Sube telefonlarina cevap vermiyor.

- Bilgi almak i¢in subeyle veya ilgili biriyle konusamiyorum.

- Subeyi aradigimda agmiyor ve giinlerdir evde kargomu bekliyorum.

LDA bu climlelere gore asagidaki sonuglari iiretebilir;

- Birinci ve ikinci ctimle: %100- 1. konu

- Ugiincii ve dérdiincii ciimle: %100- 2. konu

- Besinci ciimle: 67% - 1. konu; %33 - 2. Konu

- 1. Konunun kelimeleri: %30 kargo, %20 ulas, %10 gel, %5 hafta... (konunun kargonun gecikmesi ile
ilgili oldugu anlasilabilir).

- 2. Konunun kelimeleri: %35 sube, %22 konus, %10 ara, %5 a¢ ... (konunun iletisim problem oldugu
anlasilabilir).

Calismada LDA analizi i¢in Python yazilim dili ve “Gensim” kiitiiphanesi kullanilmistir (Rehurek ve Sojka,
2011). Kelimelerin koke indirgenmesi asamasinda ise “zemberek” kiitiiphanesinden yararlanilmistir (Akin ve
Akin, 2007).

Veri Seti

Tiirkiye’de en genis pazar payina sahip dort kargo firmasindan hizmet almis miisterilerin 2020-2022 yillar1
arasinda www.sikayetvar.com adresine yazdiklari sikayetler ve sikayete ait bilgiler 13.01.2022 tarihinde
yazarlarin Python yazilim dilinde olusturduklar: betik ile toplanmis ve MySQL veri tabaninda saklanmuistir.
Veri tabani, miisteri sikayetlerini (metinsel veri), sikayet tarihlerini, kullanic1 isimlerini, sikayet baglantisin
icermekte olup; kullanicilarin kisisel bilgilerini ihtiva etmemektedir. Tablo 2’de firmalara gore toplanan sikayet
sayilar1 sunulmustur.

Tablo 3
Veri Seti Bilgileri
Firma Yorum Sayist  Veri Seti Igindeki Oran1
Firma A 21.605 %26
Firma M 21.663 %27
Firma S 19.106 %23
FirmaY 19.283 %24
Toplam 81.657

Calismada Kullanilan ~ 81.487

Tablo 3’e gore dort kargo firmasi i¢in yapilan 81.657 sikayet toplanmistir. LDA kelime frekanslarindan yola
¢ikarak olasilik degerleri olusturdugu i¢in basarili sonuglar alabilmek i¢in metinsel veri 6n isleme sokulmustur.
[lk olarak miikerrer oldugu saptanan 170 veri silinmistir. Ardindan tiim sikayetler kiigiik harflere
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doniistiiriilmis, rakamlar ve noktalama isaretleri temizlenmistir (6rn: “1234 Numarali Kargom!!” - “numarali
kargom”). Ayni zamanda giinliik kullanimda sik ge¢en ancak anlam ifade etmeyen durak kelimeler (6rn: ve,
her, da vb.) ile firma adlar sikayetlerden silinmistir. Tiim kelimeler kok haline indirgendikten (6rn: “gelmedi”
— “gel”) sonra 81.487 adet 6n islemden gegirilmis miisteri sikayeti belge kitaplig1 olarak kabul edilmistir.

Uygulama ve Bulgular

LDA algoritmasinin uygulanabilmesi i¢in konu sayisinin belirlenmesi gerekmektedir. Ancak LDA igin ideal
konu sayisinin belirlenmesi tartigmali olup, akademik yazinda bir¢ok farkli metot 6nerilmistir. Literatiirde
LDA kullanilarak yapilan konu modelleme analizlerinde konu sayis1 genellikle deneme yanilma yontemiyle
belirlenmektedir (Blei vd., 2010; Blei vd., 2003; Kaplan ve Vakili, 2015, Bastani vd., 2019). Bu yontemde
arastirmacilar ¢esitli konu sayilarin1 denemekte ve insan yargisina anlamli kelime gruplari olusturan konu
sayisin1 modelde kullanmaktadirlar.

Konu sayis1 belirlemek i¢in kullanilan bir diger metot ise tutarlilik (Coherence) degeridir (Stevens vd., 2012).
Bu aragtirmada konu sayisini belirlemek i¢in Roder ve digerleri (2015) tarafindan LDA algoritmasi igin
Onerilen bir tutarliik degeri (makalelerinde CV olarak anilmaktadir) ve arastirmacilarin yargilar
kullanilmistir. CV degeri maksimum tutarliligi temsil eden 1 (en yiiksek) ile 0 (en disiik) arasinda
degismektedir (Padarian vd., 2020).

Sekil 3’te goriildiigii iizere iki ile on sekiz konu araliginda ¢ift sayilarda egitilen LDA modelleri i¢cin CV degerleri
hesaplanmis ve on dort konu sayisindan sonra model tutarliliginin diismeye basladigi gozlemlenmistir.
Yazarlarin da model ¢iktilarini degerlendirmesi ile miisteri sikayetlerinin on alt1 konu altinda incelenmesine

karar verilmistir.

Tutarhhk Degzen
(=]
W
v

2 4 6 8 10 12 14 16
Komu Savis

Sekil 3. LDA Modellerinin Konu Sayisina Gore Tutarlilik Degerleri

LDA bir gozetimsiz O0grenme algoritmasi oldugundan ortaya ¢ikarttigi konular1 otomatik olarak
etiketlendirmemektedir. Konularin tutarlilig1 ve 6nemini degerlendirmek ve ardindan bu degerlendirmelere
dayanarak konulara etiket atamak i¢in insan yargilar1 ve miidahalesi gerekmektedir (Chang vd., 2009). Bu
nedenle her bir arastirmaci konularin igerisindeki kelimeleri ve konu altinda gecen miisteri sikayetlerini
inceleyerek konuyu temsil eden hizmet kalitesi boyutlarini belirlemistir. Ornegin, dordiincii konu altinda
bulunan 'telefon’, 'misteri’, 'sube’, 'hizmet', 'cevap’, 'ulag’, 'kapat’, 'temsil’, 'bekle’, 'sistem’ kelimeleri ve konunun
baskin oldugu miisteri yorumlari1 incelendiginde sikayetlerin miisteri hizmetleri veya sube ile iletisim
kuramama problemine dayandig1 yargisina varilmistir. Bu nedenle aragtirmaci tarafindan dordiinci konuya,
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hizmet kalitesi boyutlarindan 'heveslilik' atanmustir (bknz: Tablo 3). Aragtirmacilarin kendi aralarindaki atama

uyumlar1 Cohen’in Kappasi ile degerlendirilmis ve ilk atamada 0.812 uyum saglamistir. Atamalarin farklilik

gosterdigi konular aragtirmacilar tarafindan tekrar degerlendirilmis ve ortak yargiyla kabul edilmistir.

Ek olarak, LDA’ya gore bir sikayet birden fazla konu icerebilmektedir. Ornegin, bir miisteri yazdig1 sikayette

oncelikle kargonun yanlis subeye tesliminden bahsederken sikayetin devaminda ¢6ziim bulmak i¢in aradigi

subeye ulasamamasindan yakiniyor olabilir. Ancak sikayette gegen kelime dagilimina gore hangi konunun

sikayette baskin oldugu belirlenebilmektedir. Buna gore sikayet sayis1 baskin konuya gore sayilarak

belirlenmistir. LDA analizi sonucunda ortaya ¢ikan on alt1 adet konu, konularin en yiiksek benzerlik degerine

(BD) sahip on kelimesi, konuya atanan hizmet kalitesi boyutu, sikayet sayis1 ve belge kitaplig1 icerisinde sikayet

konusunun orani Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4
LDA Ciktilar1
. Hiz'met' Sikayet k]i?g)%legl . Hiz'met' Sikayet k]i?g)%legl
Kelimeler BD Iézhy:le;ll Sayist  Igindeki Kelimeler BD Iézhy:le;ll Sayist  Igindeki
Oran Oran
KONU 1 KONU 2
'siparis’' 0.545 'tade’ 0.195
'firma’ 0.096 'geri’ 0.088
‘trendyol' 0.071 'para’ 0.070
'teslimat’ 0.035 é 'gonder’ 0.066 i
'site! 0.026 = liste! 0.054 =
'iizeri' 0.022 § 002 vra0 ‘iicret! 0.050 s 000 683
‘aligveris' 0.021 8 'firma’ 0.042 =
'satict’ 0.018 'satict’ 0.021
'taraf’ 0.018 'yolla' 0.017
'hepsiburada’  0.017 '6deme’ 0.015
KONU 3 KONU 4
‘adres' 0.264 ‘telefon’ 0.185
'sube’ 0.121 'miisteri' 0.163
'yanlis' 0.054 'sube’ 0.117
'gonder’ 0.047 'hizmet' 0.116
‘alict' 0.047 'cevap' 0.053
'gonderi’ 0.036 4 ‘ulag' 0.027 v
'hata’ 0.031 Ei 'kapat' 0.022 ::
= 5125 %6.29 6 5325 %0.53
"bulun’ 0.027 E temsil  0.021 2
'dogru’ 0.022 O 'bekle’ 0.018 =
'yeter' 0.018 'sistem’ 0.015
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KONU 5 KONU 6
'numara’ 0.172 'sikayet' 0.088
‘takip' 0.114 'talep’ 0.077
'bilgi' 0.103 'ilgi’ 0.068
‘taraf 0.093 f 'ilet' 0.047 o
'gonderi’ 0.086 = konu' 0.046 =
‘g 4639 %5.69 & 4058 %4.98
'tarihi' 0.079 2 'taraf' 0.041 2
'sistem’ 0.019 8 'soyle’ 0.040 =
'6gren’ 0.015 'donis' 0.039
'ilgi’ 0.015 ‘olus’ 0.033
'ilet' 0.015 'bulun’ 0.032
KONU 7 KONU 8
‘calig' 0.131 ‘paket’ 0.063
'soyle’ 0.044 'gonder’ 0.046
'konus' 0.037 'sekil' 0.040
'personel’ 0.029 "lizert' 0.038 e
‘arkadas' 0.027 S Koli' 0.019 =
' ' g 5124 %6.29 o g 5983 %7.34
saygl 0.024 0 kutu 0.018 2
'sekil 0.018 'tast’ 0.016 &)
'sikayet' 0.017 'hasar’ 0.016
'eleman’ 0.015 'adet’ 0.015
'davran' 0.013 'zarar' 0.013
KONU 9 KONU 10
'firma’ 0.122 'sube’ 0.221
'sorun’ 0.094 'getir’ 0.103
'ayn' 0.090 'teslimat’ ~ 0.054
'yasa' 0.072 'alin’' 0.035
'zaman' 0.067 'ilge' 0.023
'stirekli’ 0.041 ‘uzak’ 0.020
‘aligveris' 0.037 'merkez' 0.020
‘durum’ 0.026 = "bura’ 0.020 _;;
‘sikintr' 0.017 'q_é 4307 %5.29 'bulun’ 0.016 TE 4487 %5.51
'problem' 0.014 T blge' 0.015 =
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KONU 11 KONU 12
'konu' 0.036 'sirket’ 0.086
'islem’ 0.034 'insan’ 0.055
'ilgi' 0.032 ‘calig' 0.044
'durum'’ 0.031 é Sorumsuz’ 0.038
= p=
‘taraf 0.024 % 4254 9520 kot 0.035 % 4569 9%5.61
'kay1p' 0.024 3 'anla’ 0.031 m
'kaybol' 0.021 © 'gercek’ 0.029
'yetki' 0.021 'magdur’ 0.027
'fatura’ 0.021 'yazik' 0.025
'sonug' 0.020 'yalan' 0.014
KONU 13 KONU 14
'birak’' 0.090 'ulag' 0.195
'kapr' 0.085 ‘elim’ 0.058
'kisi' 0.047 'siparis' 0.045
'site’ 0.042 liitfen' 0.034 e
'getir’ 0.039 5 listanbul'  0.032 Ef
e B 5148 %6.32 . 5 6207 %7.62
sOyle 0.033 G) tarihi 0.031 :%
‘isim' 0.032 'gbziik' 0.028 o
'gbrev' 0.027 'yardim' 0.025
'giiven’ 0.024 ‘aktar’ 0.023
'iste’ 0.022 'nere' 0.022
KONU 15 KONU 16
'dagitim' 0.211 'teslim’ 0.102
'mesaj' 0.177 'bagka’ 0.091
'saat’ 0.128 'kisi' 0.085
'bugiin’ 0.061 n 'isim' 0.055
bekle' 0.042 Ef "nere’ 0.043 5]
gini 0.036 § 5446 %6.68 gbster 0.034 (% 5125 %6.29
'cikar’ 0.034 8 'alan’ 0.032
'sabah’ 0.023 'goriin' 0.027
‘ciktr’ 0.018 'mesaj’ 0.025
‘tekrar' 0.018 'tant’ 0.023

Sonuglar detayli olarak ele alindiginda konu 14’tin tiim sikayetlerin %7.62’sine denk geldigi ve en sik gozlenen
sikayet konusu oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Konunun icerdigi kelimeler incelendiginde (“ulas”, “elim”,
“siparis”, “liitfen”, “nere” vb.,) kargo ulagtirmada yasanan problemler olarak gériilmektedir. Tkinci en yiiksek
sikayeti alan konunun %7.40 ile icinde ¢evrimici aligveris sitelerinin gectigi konu-1 oldugu ortaya ¢ikmuigtir.
Buradan ¢evrimici aligveris teslimatinda yasanan problemlerin ayr1 bir konu altinda toplandig1 ve en ¢ok
sikayet alan ikinci konu oldugu anlagilmaktadir. Ugiincii sik gozlemlenen gikayetin ise hasarli paket ve koli
kelimelerini ihtiva eden konu 8’dir. Konu 3 ve konu 16’nin ayn1 sayida sikayeti (5125 - %6.29) altinda topladig1

gozlemlenmistir. Konu 3 yanlis adrese teslimati gosteren kelimeler igerirken, konu 16 kargonun yanlis kisiye
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teslimatini anlatmaktadir. Gorece daha az rastlanan konular ise kayip kargo ve fatura problemlerini iceren
11’'inci konu ve siireklilik arz eden problemleri belirten 9’uncu konu olarak gozlemlenmistir.

Tablo 5 ise hizmet kalitesi boyutlarina gore toplam sikayet sayilarini géstermektedir. Hizmetin zamaninda ve
eksiksiz yerine getirilmesini belirten giivenilirlik boyutunun hem konu hem de miisteri sikayeti bazinda en
yiiksek degeri aldig1 goriilmektedir. Giivenilirlik boyutu altinda 8 konu ve toplam sikayetlerin yarisindan
fazlas1 toplanmaktadir. Heveslilik boyutu ise sikayetlerin %24’iinii ve dort adet konuyu ¢atis1 altinda
barindirmistir. Giiven ve empati boyutlar: ikiser konuya sahipken, sirasiyla sikayetlerin %13 ve %12’si bu iki
boyut ile ilgilidir. Dikkat ¢eken bir bulgu ise fiziksel 6zellikler hizmet kalitesi boyutunun altinda hi¢bir konu
veya sikayete ulasilamamis olmasidir.

Tablo 5
Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore Sikayet Sayilar
Giivenilirlik Heveslilik  Giliven Empati Fiziksel Toplam
Ozellikler
Sikayet Sayis1 % 42.170 19.351 10.273  9.693 0 81487
%52 %24 %13 %12
Konu (1,3,5,8,10,11,14,15) (2,4,6,9) (13,16) (7,12)

Miisteri sikayetlerinin temel hizmet kalitesi boyutlar1 altinda siniflandirilmasindan sonra firmalar bazinda
sikayet konular1 incelenmistir. Sekil 4 firmalara gore sikayet konularinin sayisini yatay ¢ubuklarla ve ytizdesel
dagilimini 1s1 haritasi ile gostermektedir.

KONU FIRMA_A FIRMA_M FIRMA_Y FIRMA_S Toplam

Sikayet Sayisi % |Sikayet Sayisi % |Sikayet Sayisi % |Sikayet Sayisi % |[Sikayet Sayisi %
1 B 1801 %8 1340 %6/l | 972 %5 1916 %10(l 6029 %7
2 B 1631 %8 1446 %7|B0 1450 %8 1134 %6{l 5661 %7
3 |B 1850 %9 1150/ %5|B0 1453 %8 672 %4l 5125 %6
4 B 1753 %8 1226 %6l | 895 %5 1451 %85 %7
5 |F 1295 %6 1199 %6 1176 %6 969 %S(H 4639 %6
6 | 1313 %6 1064 %5|8 | 742 %4 940 %5|B |4059 %5
7 | 1294 %6 1333 %7 1183 %6
g | 872 %4 1571 %12 1171 %7
9 [b 11170 %5 1130 961 %5 1046 %6[M. 1307 %5
10 |f | 952 %4 1286 %6 1062 %6 4487 %6
11 [ |  814/%4 1610 %7|B0 | 1059 %5 771 %4l hos4 %5
12 [F 1251 %6 1229 %6l | 8385 %5 1204 %6/l 4569 %6
13 B 1429 %7 1111 %580 1406 %7 1202 %6
14 [B 1381 %6 1606 %7(B | 1066 %6 2153 %8
15 |0 1745 %8 1815[%8[lL_ | 897 %5 989 %5|M 5446 %7
16 [I ] 1047 %5 1523 %7 | 1424 %7 1131 %6[l 5125 %6

Sekil 4. Firmalara Gore Sikayet Konulari
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Buna gore her firmanin farkli konularda sikayet yogunluklar: oldugu goériilmiistiir. Diger bir degisle firmalarin
ortak bir sikayet konusu bulunamamustir. A firmasinin yiiksek sikayet aldig1 konular sirasiyla 3, 1, 4, 15 ve 2
olurken en az sikayet aldig1 konular 11, 8 ve 10 olarak belirlenmistir. Y firmasinin ise sikayetlerinin 12%’sini
8inci konu olustururken, S firmasinin sikayetlerinin 26%’sin1 1. ve 14. konu olusturmaktadir. M firmasinin ise
her konudaki sikayet dagilimlari benzesirken en yogun sikayeti 15inci ve 11'inci konudan aldig1

goriilmektedir.
Tablo 6
Firmalarin Hizmet Kalitesine Gore Sikayet Sayilar
FIRMA_A FIRMA_M FIRMA_Y FIRMA_S
Sikayet % Sikayet Sayist % Sikayet Sayist % Sikayet Sayist %
Sayist
Giivenilirlik 10710 %50 11577 %54 10179 %53 9703 %51
Heveslilik 5867 %27 4866 %22 4048 %21 4571 %24
Empati 2545 %12 2562 %12 2199 %11 2387 %13
Giiven 2476 %11 2634 %12 2830 %15 2333 %12

Tablo 6’ya gore tiim firmalarda sikayetlerin yarisindan fazlasi giivenilirlik boyutundan gelmistir. Buna ragmen
giivenilirlik boyutundan goérece daha diisiik sikayet alan A firmasi olmustur. Miisterilere kars1 hevesli ve
yardimsever olma, hizmeti yerine getirme ve sorunlar1 ¢6zme istegini belirten “heveslilik” ise tiim firmalarda
en ¢ok sikayet alan ikinci hizmet kalitesi boyutu olarak karsimiza ¢ikmistir. Empati boyutu ve giiven boyutunda
Y firmasi harig diger tiim firmalarin yakin sayida sikayet aldig1 goriilmiistiir. Ancak Y firmasinin ¢alisanlarin
bilgili, nazik olmasi, giiven duygusu vermesini tanimlayan giiven boyutu altinda diger firmalara gére daha fazla

sikayet aldig1 saptanmuigtir.

Sonug ve Tartisma

Teknolojik gelisimeler, iletisim icin fiziksel kanallarin zorunlulugunu azaltmis ve mekansal baglilig1 ortadan
kaldirmistir. Her ne kadar teknoloji pazarlari ve iletisimi sanal alana tasiyarak hizlandirmis ve kolaylastirmis
olsa da materyallerin arz noktasindan talep notasina ulasmasi hala fiziksel dagitim kanallariyla miimkiin
olmaktadir. Bu noktada ise ozellikle kiigiik paket tasimasi yapan kargo hizmet saglayicilarina olan talep

artmigtir.

Kargo firmalar yiikselen pazardan pay alabilmek ve rekabette ayakta kalabilmek icin miisterilerine iistiin
hizmet kalitesi sunmak durumundalardir. Bunu saglayabilmenin en iyi yolu ise siirekli olarak miisteri hizmet
kalitesini analiz etmekten ge¢mektedir. Miisterilerin hizmet deneyimlerini aktardiklar1 sanal mecralar ise
hizmet kalitesinin incelenmesi i¢in biiytik miktarda ve farkli tiplerde veri icermektedir. Bu tip biiyiik verinin
analiz edilebilmesi iginse veri madenciligi, makine 6grenmesi ve derin 6grenme gibi metotlar kullanilmaktadr.
Arastirmamiz Tirk kargo sektoriiniin en biiylik dort oyuncusuna yapilan miisteri sikayetlerini toplamis ve
metin madenciligi metotlarindan biri olan LDA ile analiz etmistir. LDA, konu modelleme yontemlerinden biri
olup farkli ¢ok sayida metin igerisindeki konular1 ortaya koymaya yarayan bir yontemdir. Calismamiz bu
metotla kargo firmalarina yapilan sikayetlerin 16 farkli konu altinda toplandigini kesfetmis ve konular
tanimlayan kelimeleri ortaya ¢ikartmistir. Giirce ve Tosun (2017)’'nin 200 kargo sikayeti icerik analizi
inceledikleri ¢alismalarinda ise 13 konu ortaya konmustur. Firmalar bazinda sikayet konularimin dagilimi
incelendiginde arastirmaya dahil edilen firmalarinin ortak paylastig1 bir sikayet konusu belirlenememistir.
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Diger bir deyisle her bir firmanin karakteristik olarak farkli konular tizerinde sikayetlerinin yogunlastigi ortaya
¢tkmuigtir.

En yiiksek sikayet alan konu iceriginin ulastirma hizmetinin zamaninda saglanamamasi oldugu gériilmektedir.
Aragtirmamizda ortaya ¢ikan bulgu Giirce ve Tosun (2017)un arastirmast ile benzer 6zellikler tasimaktadir.
Ayni zamanda bir diger sik¢a rastlanan sikayet konusu %7.40 ile elektronik ticarette yasanan kargo sorunlarini
kapsamaktadir. Glintimiizde 6nemini ve hacmini giderek artiran e-ticaretin en 6nemli dagitim kanali ¢6ziim
ortaginin kargo firmalar1 olmasi nedeniyle bu konunun miisteri sikayetlerinde ortaya ¢ikmas: beklenen bir
sonu¢ olmustur.

Sonraki adimda ise miisteri sikayetlerinden LDA ile ¢ikartilan 16 konu arastirmacilar tarafindan hizmet kalitesi

» o«

boyutlar1 olan “fiziksel 6zellikler”, “empati”, “giiven”, “heveslilik” ve “giivenilirlik” altinda toplanmustir.

Fiziksel ozellikler hizmet kalitesi boyutu altinda bir konuya ve buna bagli olarak sikayete rastlanmamaistir. Bu
durum, kargo hizmet saglayicilariyla miisterilerin fiziksel temasinin sinirli olmasindan kaynaklanmis olabilir.
Ancak miisteri beklentilerinin dogru bir sekilde anlasilabilmesi icin sonraki ¢aligmalar i¢in bir arastirma
konusu olabilir. Ayn1 zamanda ortaya koyulan bu sonug kargo firmalarinda fiziksel 6zellikler boyutunun
misteri memnuniyetine etkisinin anlamli ancak diisiik oldugunu bildiren Onurlubas ve Giimiis (2020)’iin
calismasini desteklerken, kargo firmalarinda marka sadakatini en gok etkileyen boyutun fiziksel 6zellikler
oldugunu ortaya koyan Karadeniz ve Balc1 (2014)’nin arastirmasi ile ¢celismektedir.

Songur (2019)’a gore kargo hizmeti alan misterilerin memnuniyetini etkileyen en 6nemli hizmet kalitesi
boyutu giivenilirlik olmaktadir. Buna ragmen tiim firmalarin sikayetlerinin %50’sinden fazlasinin giivenilirlik
boyutu altinda toplandigi ortaya koyulmustur. Lojistik yonetiminin temel amaci1 dogru zamanda, dogru iiriind,
dogru miktarda, dogru yere, dogru sekilde teslim etmektir. Miisterilerin lojistik hizmeti veren kargo
tirmalarindan beklentisi de bu yondedir. Bu nedenle kullanici sikayetlerinin yarisindan fazlasinin “Taahhiit
edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bicimde yerine getirme becerisini tanimlayan” giivenilirlik boyutundan
gelmis olmasi beklenen bir sonug¢ olmustur.

Yasanan problemlerin ¢6ziimii konusunda firmalarin heveslilik boyutu altinda ikinci en fazla sikayeti aldiklar
goriilmektedir. Bu boyut altinda toplanan sikayet sayilari, tiim sikayetlerin %25’ini olusturmaktadir. Ek olarak,
giivenilirlik boyutunu sirasiyla, heveslilik, giiven, empati izlemis ve bulgular literatiirle Ortiigmiistiir
(Burucuoglu ve Yazar, 2020; Yildiz, 2020; Giirce ve Tosun, 2017; Cakmak ve Ozkan, 2017; Deniz ve
Godekmerdan, 2011; Kayabasi, 2010).

Pareto ilkesi, bir¢ok sonu¢ i¢in, sonuglarin %80'inin, nedenlerin %20'sinden kaynaklandigini belirtir.
Arastirma sonuglar1 firmalar bazinda en ¢ok sikayet aldiklari konular1 ortaya koymustur. Bu durumda
yoneticiler calismamizin ¢iktilarindan yola ¢ikarak 6ncelikle hangi probleme miidahale etmeleri gerektiklerini
daha iyi analiz edebilirler. Sikayetlerin %80’nin azaltilmasi i¢in sikayete neden olan %20’lik sorun kaynaginin
bulunmasi igin arastirmamiz sektére metodolojik ve stratejik bir katkida bulunmaktadir. Ayni zamanda metin
madenciligi, makine 6grenmesi ve derin 6grenme gibi metotlarin biiyiik veri ile kullanildig: taktirde firmalar
icin 6nemli stratejik bilgiler yaratma giicline sahip oldugu ortaya koyulmustur.

Uluslararasi alanda sosyal bilimlerin farkli dallarinda gizli dirichlet ayrim1 metoduyla miisteri yorumlarinin
incelendigi ¢alismalara rastlamak miimkiindiir. Ancak Tiirkee literatiir ele alindiginda ise LDA ile yapilan
galismalarin smirli oldugu goriilmektedir. Tiirkge sosyal bilgiler yazininda genel olarak yonetim bilisim
sistemleri alani altinda caligilmis olan bu metodun 6rneklerine isletme bilim alaninda ulasilamamistir. Bu
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bakimdan aragtirmamiz Tiirkce isletme bilimi ve pazarlama bilim dal1 yazinina 6zgiin bir katki saglamaktadir.
Ayni zamanda arastirmamizda kargo tasimaciliginda ¢ok sayida miisteri sikayetinin incelenmis ve sikayet
konulari, konular1 olusturan kelimelerle kesfedilmistir. Bu sonuglar sonraki ¢aligmalar icin de yol gosterici
olmaktadir.

Takip eden ¢alismalarda ortaya koyulan sikayet gruplari ve kelimeler kullanilarak bir firmaya gelen sikayetler
ayristirilabilir. Ek olarak zamana gore sikayet konularinin veya sayilarinin degisimi incelenebilir. Veri seti ve
orneklem firma sayisi veya sikayetler artirilarak genisletilebilir. Ek olarak sunulan LDA modeli ile kargo
tirmalar1 i¢in otomatik sikayet siniflamasi yapan bir uygulama gelistirilebilir.

Aragtirmanin birtakim limitleri bulunmaktadir. Oncelikle segilen 6rneklem her ne kadar iki yil (2020-2022)
kadar genis bir zaman dilimini igerse de kisitl1 bir stireci kapsamaktadir. Bununla beraber kargo érneklem
sadece dort adet firmaya ait misteri sikayetlerini icermektedir. Ek olarak ¢aliymada sadece olumsuzluk iceren
misteri sikayetleri kullanilmis ve miisteri yorumlar: tek kaynaktan toplanmistir. Son olarak ise kargo sektorii
isletmeden isletmeye (B2B), tiiketiciden tiiketiciye (C2C), tiiketiciden isletmeye (B2C) ve ayni zamanda
isletmeden tiiketiciye (B2C) hizmet vererek genis bir miisteri kitlesini kapsamaktadir. Toplanan sikayetler

arasinda verilen hizmete dair bir ayrim yapilamamigstir.
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Extended Abstract

Purpose

Courier companies have to offer superior service quality to their customers in order to get a share from the
rising market and to survive in the competition. The best way to achieve this is to constantly analyze the
customer service quality. On the other hand, virtual channels where customers convey their service experiences
contain large amounts of different types of data for examining service quality. In order to analyze this type of
big data, methods such as data mining, machine learning and deep learning are used. The primary purpose of
the research is to discover the service quality of the Turkish courier sector through customer complaints.
Secondly, it is a methodological contribution to the marketing literature by processing large amounts of textual
data with the text mining method. However, another output of the study is that it sheds light on the company's
employees and sector managers to understand the market and customer demands.

Design and Methodology

Complaints written by customers, who received service from four cargo companies with the largest market
share in Turkey, to www.sikayetvar.com between the years 2020-2022, and information about the complaint
were collected on 13.01.2022 with a script created by the authors in the Python software language and stored
in the MySQL database. The database includes customer complaints (textual data), complaint dates,
usernames, complaint link; It does not contain personal information of users. In order to analyze the textual
data in accordance with the purpose of the research, Latent Dirichlet Allocation (LDA), one of the subject
modelling methods, was used. As a result of the analysis, after the word clusters that make up the topics were
determined, they were classified by the authors under the service quality dimensions. Afterwards, the service
quality dimensions for which complaints were received based on companies and holistically were presented
and the findings were discussed together with the current literature.

Findings

After the analysis, 16 topics emerged. When the results are considered in detail, it is revealed that the 14th topic
corresponds to 7.62% of all complaints and is the most frequently observed complaint. When the words
contained in the relevant subject and customer comments are examined, it is seen that the content of the
transportation service is not provided on time. At the same time, another frequently encountered complaint
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issue emerged as the 1st topic covering delivery problems experienced in electronic commerce with 7.40%.
Relatively fewer common issues were observed as the 11th topic, which includes lost packages and invoice
problems, and the 9th topic, which indicates persistent problems. Under the service quality dimensions, there
was no topic under the physical characteristics service quality dimension and no complaints related to it.
However, it is seen that the reliability dimension, which indicates the timely and complete fulfilment of the
service, has the highest value based on both subject and customer complaints. Accordingly, while the reliability
dimension gathered under 8 topics, more than half of the complaints were gathered under this service quality
dimension. The reliability dimension was followed by responsiveness, assurance, and empathy, respectively,
and the findings correlated with the literature. Moreover, t has been observed that more than 50% of all
companies' complaints are gathered under the reliability dimension. “Responsiveness”, which indicates the
willingness to be enthusiastic and helpful towards customers, to provide service and to solve problems, is the
second most common service quality dimension in all companies. It has been observed that all other
companies, except for Y, have received a close number of complaints in the empathy and assurance
dimensions. However, it was determined that company Y received more complaints than other companies
under the dimension of assurance, which defines the employees to be knowledgeable, courteous and give a
sense of trust.

Research Limitations

The research has some limitations. First, although the selected sample includes a wide time period of two years
(2020-2022), it covers a limited period. However, the cargo sample includes customer complaints from only
four companies. In addition, only negative customer complaints were used in the study and customer
comments were collected from a single source. Finally, the cargo sector covers a wide range of customers by
serving business to business (B2B), consumer to consumer (C2C), consumer to business (B2C) and business
to consumer (B2C). A distinction could not be made between the collected complaints regarding the service
provided.

Implications (Theoretical, Practical and Social)

According to the Pareto principle, approximately 80% of most outcomes are caused by 20% of the factors that
contribute to those outcomes. The findings of the study showed which problems were the foundation of the
majority of the companies' complaints to them. In this scenario, the results of our study provide the managers
with the information they need to conduct a more thorough analysis of which issue requires their attention
first. Our study makes a contribution to the industry, both methodologically and strategically, by identifying
20% of the causes of customer complaints in order to eliminate 80% of those complaints. When combined with
large amounts of data, certain analytical processes, such as text mining, machine learning, and deep learning,
have demonstrated the ability to provide businesses with vitally essential strategic information that can help
them make key business decisions. In addition, there were neither concerns nor complaints that were included
in the dimension of physical qualities. This may have been a consequence of the limited opportunity for clients
to engage in face-to-face interaction with the providers of cargo services. On the other hand, this is something
that may be researched more in order to get a better understanding of the expectations of customers.

Originality/Value

In the international arena, it is possible to come across studies examining customer comments with the method
of Latent Dirichlet Allocation (LDA) in different branches of social sciences. However, when the Turkish
literature is considered, it is seen that studies with LDA are limited. The examples of this method, which was
generally studied under the field of management information systems in the Turkish social studies literature,
could not be reached in the field of business science. In this respect, our research provides an original

contribution to the literature of Turkish business science and marketing science. At the same time, in our
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research, a large number of customer complaints in cargo transportation were examined and the complaint
subjects were discovered with the words that make up the subjects. These results also provide guidance for
future studies. Complaints to a company can be separated by using the complaint groups and words revealed
in the following studies. In addition, the change in the number or subject of complaints over time can be
examined. The data set and sample can be expanded by increasing the number of companies or complaints.

Arastirmaci Katkisi: Batuhan CULLU (%50), Algin OKURSOY (%50).
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