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OZET

Anahtar Kelimeler: Kargo sirketleri, covid-19, multilabel siniflandirma, web kazima,
miisteri sikayetleri, metin madenciligi

Bu caligma, Tiirkiye'de hizmet sektorii igerisinde dnemli bir yer tutan lojistik, nakliye
ve kargo isletmelerinin Covid-19 salgimi sirasinda siireglerini nasil yonettiklerini
kesfetmeye calismakta ve olumsuz sonuglara yonelik ¢oziimler nermektedir.

Bu c¢alisma icerisinde kullanilan veri, pandeminin bagladigi tarihten ¢alismanin
yuriitiildiigi tarihe kadar (11.03.2020 — 30.09.2021) online bir sikayet yonetimi web
sitesinden tagimacilik ve kargo sektoriindeki isletmeler ile ilgili yapilmis olan ve
igerisinde Covid-19 salgmi ile ilgili kelimeleri bulunduran sikayetler Python
programlama dilinde web kazima i¢in kullanilan Scrapy modiilii ile toplanmaistir.

Toplanan sikayet verilerinin ilk olarak hangi konular {izerinden en ¢ok sikayet
aldigin1 belirleyerek: “Gecikti veya Dagitima Cikmadi”, “Evde yok notu diisiildii
veya Kapiya Getirilmedi”, “Telefonlara Cevap Verilmedi”, “lade Siireci”, “Teslim
Almmadi veya Teslim Edilmedi” ve “Hijyen Kurallarina Uyulmadi” olmak {izere
birbirinden farkli 6 kategoriye ait olabilecegi saptanmistir. Ardindan, elde edilen tiim
igerigin bir kismi kategorilendirilerek, belirlenmis olan 6 kategoriye gore
smiflandirilmis  ve egitim  verisi olarak  kullanilmistir.  Egitim  verisinin
etiketlenmesinde kelime bazli ve anket yontemiyle olmak tizere iki farkli etiket
atamas1 yontemi kullanilmistir.

Kalan igerik, egitim verisinden elde edilen analizlere gére multilabel siniflandirma
algoritmalarindan faydalanilarak siniflandirilmigtir.

Arastirmada elde edilen bulgulara gore en ¢ok sikdyetin kargolarin dagitimi sirasinda
yasandi81 ve gecikme yasanan vaka sayisinin yiiksek oldugu sonucuna varilmistir.



DURING PANDEMIC PERIOD IN TURKEY, ANALYSIS
THE COMPLAINTS TO THE
CARGO COMPANIES BY MACHINE LEARNING METHODS

SUMMARY

Keywords: Covid-19, web scraping, cargo companies, customer complaints,
multilabel classification, text mining

This study attempts to discover how cargo, transportation, and logistics firms, which
have a considerable market share in Turkey's service sector, manage their processes
during the Covid-19 outbreak and suggests solutions to the adverse outcomes.

The data used in the research include complaints made for firms in the cargo sector
from an online complaint management website (sikayetvar.com) from the beginning
of the pandemic to the date of the research (11.03.2020 — 30.09.2021), which
contains the words related to the pandemic were collected with Python language and
Scrapy module web scraping methods.

The complaints obtained were evaluated with qualitative methods, and the six most
observed topics were identified. These topics are as follows; delayed or not
delivered, not at home or not delivered”, phones not answered, return process, not
received or delivered, and hygiene rules not followed.

Complaints were classified by using multilabel classification algorithms according to
the analyzes obtained from the training data created according to the determined
topics. According to the findings, it was observed that the most complaints were
experienced during the delivery process of parcels, and the number of delayed issues
was the highest.

Xi



BOLUM 1. GIRiS

Calismanin Amact: Bu ¢alisma, Tiirkiye'de hizmet sektorii igerisinde 6nemli bir yer
tutan lojistik, nakliye ve kargo isletmelerinin Covid-19 salgini sirasinda siireglerini
nasil yonettiklerini kesfetmeye caligmakta ve olumsuz sonuglara yonelik ¢oziimler

onermektedir.

Calismanin Onemi: Bu tez ¢alismasi kapsaminda pandemi dénemi igerisinde kargo
firmalarina yapilan sikayetlerin nedenleri tespit edilmistir. Calismada kullanilan
egitim verisinin etiketlenmesinde kelime bazli ve anket yontemiyle olmak iizere iki
farkli etiket atamasi yontemi kullanilmistir. Bdoylece literatiire veri etiketleme

konusunda katki saglanmak amaclanmastir.

[lk olarak 2019 yilmin son giinlerinde Cin’in Wuhan kentinde ortaya gikan Covid-19
insandan insana gegebilmekte ve gectigi insani birka¢ gilin igerisinde enfekte
edebilme 6zelligiyle diinyada hizli bir bicimde yayilmistir. Tiirkiye’de ilk vaka 11
Mart 2020 de gorilmiis ve o tarthten 2022 yili ilk c¢eyregine kadar
(Resmigazete.gov.tr, 2022) viriisiin yayilmasini1 dnlemek i¢in siirekli olarak dnlemler
alinmistir. Viriisiin tiikiiriik ve damlacik yoluyla bulastigi tespit edilmistir. Bu
ylizden Tiirkiye’de almman Onlemlerden biri de disarida maske takma zorunlulugu

olmustur.

Her vatandag gibi hizmet sektorii ve kurumsal firma calisanlarinin da bu 6nlemlere
uymalari hem kendi sagliklar1 hem de iletisime gegtikleri miisterilerinin sagliklar

acisindan hayati derecede 6nemlidir.

Hizmet sektoriindeki firmalar, miisterilerinin memnuniyetlerini ve sikayetlerini, iiriin
veya hizmet aldiklar1 firmalara iletmesiyle, bu degerlendirmeleri dogru algiladiklar

takdirde kendilerini gelistirmekte ve giinden giline daha 1yi hizmet verir hale



gelmektedirler. Giinlimiizde firmalar ile miisterileri arasindaki iletisim daha 6nce hig
olmadig1 kadar yiiksektir ve bu iletisim her gecen giinde de artmaktadir. Bunun
sebebi iletisim kanallariin teknoloji ile paralel olarak dogru oranda artmasi ve
iletisimin kolaylasmasidir. Mevcut iletisim kanallarindan en etkin olanlarindan biri
ise internet siteleridir. Miisteriler bazi internet sitelerine {irlin veya hizmet aldiklari
firmalar hakkindaki goriislerini yazarak bu firmalar ile iletisim kurabilmekte ve

firmalardan doniis alabilmektedirler.

Tiirkiye’de yaygin olarak kullanilan ve miisteriler ile firmalar arasinda koprii gorevi
goren online bir sikayet yonetimi platformundan elde edilen verilere gore, Covid-19
salginin basladig1 giinden bu calismanin yapildig: tarihe kadar en ¢ok sikayetin kargo
ve tasimacilik firmalarina yapildigi tespit edilmistir. Kargo firmalarina gelen bu
sikayetler ¢ok g¢esitli olmakla birlikte Ozellikle bazi konularda daha yogun
sikayetlerin yapildig1 goriilmiistiir.

Bu caligmada, online bir sikdyet yonetimi platformu iizerinden Tiirkiye’deki kargo ve
tasimacilik firmalarina yapilan sikdyetler degerlendirilerek pandemi donemi
icerisinde lojistik sektori ile ilgili en dnemli sorunlar multilabel algoritma yontemleri
ile tespit edilerek smiflandirilmis ve makine Ogrenmesi ydntemlerinden
faydalanilarak sonuglar iiretilmistir.  Ayni1 zamanda ileride benzer sorunlarin
yasanma olasiliginin azaltilmas1 amaciyla, elde edilen sonuglar iizerinden bu
sorunlarin  ¢6zlimiine yonelik 1ilgili firmalara durum tespitleri ve Oneriler

sunulmustur.

Calisma icerisinde kullanilan veriler Tirkiye’de faaliyet gosteren 5 biiyiik kargo
firmasin1 kapsamaktadir. Kargo firmalariin isimleri gizlenerek: A, B, C, D ve E

Firmalar seklinde ifade edilmistir.



BOLUM 2. KAYNAK ARASTIRMASI

Bu boliimde; Covid-19 ve pandemi donemi, e-ticaret kavrami, Tirkiye'de ve
diinyada e-ticaretin durumu, kargo ve Lojistik firmalarinin e-ticaret i¢indeki yeri ve
Tirkiye’deki kargo firmalarima yonelik miisteri sikayetleri konularinda literatiirde

bulunan kaynaklardan derlenen bilgiler aktarilmistir.

Aralik 2019'un son giinlerinde Cin'in Wuhan kentinde nedeni bilinmeyen bir grup
zatlirre vakasi ortaya ¢ikmis ve bu konuda bir arastirma baslatilmistir. Arastirma
sonuglarina goére, bu enfeksiyonun kaynagmin Wuhan Giiney Cin Deniz Uriinleri
Pazar1 ile ilgili olabilecegi belirtilmistir. Ocak aymda Cin hiikiimeti bu durumu
DSO’ye bildirmis ve bu salgina neden olan patojen 7 Ocak 2020'de yeni bir tip
korona viriis olarak tanimlanmis ve Covid-19 olarak adlandirilmistir (Yangping,
2020). Vaka sayisinin 23 Ocak 2020'ye kadar hizli bir sekilde katlanarak
biliylimesinin ardindan salgin diger iilkelere de sigramis ve diinya ¢apinda biiyiik bir

yanki uyandirmistir (ZU ve ark., 2020).

Tiirkiye’de de ilk Covid-19 vakasi 11 Mart tarihinde goriilmiistiir. DSO ayni tarihte,
yeni ortaya ¢ikan bu viriisiin bir pandemi oldugunu bildirmistir (Budak ve Korkmaz,
2020). Covid-19 salgimmi sebebiyle, diinya capinda milyonlarca insan enfekte
olmustur. 11 Mayis 2022 tarihi itibariyle toplamda 518,501,698 vaka goriilmiistiir.
Bunlarin 38,782,962’si halen aktif vaka iken 479,718,736’s1 sonuglandiriimis
vakalardir. Sonuc¢landirilmis vakalar arasindan 6,280,299 kisi hayatin1 kaybetmis ve
473,438,437 kisi ise iyilesmis olarak rapor edilmistir. Enfekte olan vakalarin %1°1
hayatin1 kaybetmistir (Worldometers.info, 2022). Bu hastaliktan en sik etkilenenler
ise orta yas ve lzerinde olan bireyler olmaktadir. Covid-19 oldugu kesinlesmis
hastalar lizerinde yapilan caligmalara gore hastaligin yogunlugunun ortanca yaslar
(49-56) arasinda degistigi goriilmiistiir. Cin verilerine dayali olarak yapilan bir

calismada, Covid-19 tanis1 konularak hastaneye yatma oranlarinin yasa bagl olarak



arttig1, geng yas (20-29) icin %1, orta yas iizeri (50-59) icin %4 ve 80 yasindan
biiylik bireyler i¢in %18 oraninda oldugu raporlanmistir (Altin, 2020).

Covid-19 sebebiyle Tiirkiye’de; is yeri agma-kapama saatleri, toplu tasimada kisi
sayist siniri, kigiler arast mesafe siniri (sosyal mesafe), maske takma zorunlulugu,
HES kodu zorunlulugu, sokaga ¢ikma kisitlamasi gibi konularda cesitli 6nlemler
almmistir. Saglik i¢in yapilan bu hamle ekonomi agisindan olumsuz etkiler
olusturarak hizmet sektoriindeki kurumsal firmalarin calismalarin1 giic hale
getirmistir. Bu durumun baslica nedeni ise tiiketicilerin pandemi 6nlemleri sebebiyle
disartya ¢ikmalariin kisitlanmis olmasina bagli, ihtiya¢ duydugu hizmet ve {iriinlere
ulagamamasidir. Bu durum sebebiyle tiiketiciler geleneksel yollar yerine internet
yoluyla satin alma yoluna gitmistir. Miisterilerine ulasmak i¢in firmalarin biiyiik bir
kism1 pandemi doneminde e-ticarete yonelmis ve zaten e-ticaret faaliyetleri yiiriiten
firmalarda bu alandaki hacimlerini artirmistir. Elektronik ticaret ya da kisaca e-

ticaret, ticaretin elektronik ortamda yapilmasi olarak tanimlanmaktadir.

E-ticarete olan yonelim, sirketlerin miisterilerine daha fazla segenek sunmasina
olanak tanimistir. E-ticaret sitelerinde miisteriler aradiklar1 tiriinleri belirli kategoriler
arasindan se¢gme sansina sahiptir. Bu da miisterilerin se¢imlerini daraltmalarma ve
satin alma kararlarinda kendilerini daha giivenli hissetmelerine sebep olmaktadir

(Schafer ve ark., 1999).

E-ticaret, Tiirkiye’de ilk olarak 1997 yilinda iilkemizde elektronik bir ticaret agi
olusturmak {izere Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulu’nun bu konuda toplantilar
diizenlemesiyle giindeme gelmistir. Yillar igerisinde ¢ok sayida ¢alisma ve kanun
diizenlemeleri sonucunda giinlimiizde Tiirkiye’de e-ticaret agi genislemis ve
yayginlasmistir (Demird6gmez ve ark., 2018). Pandemi, diinya capinda tim
tilkelerde e-ticaret sektdriinlin biiylime siirecini hizlandirmistir. 2019 yilinda belirli
bir tlilkede e-ticaret konusunda gelismislik seviyesi ne kadar diisiikse, Covid-19
salgin1 sirasinda e-ticaretin biiylime oraninin o kadar yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu,
cok diisiik e-ticaret hacmine sahip iilkelerin bu konuda hizla gelismekte oldugu

anlamina gelmektedir (Alfonso ve ark., 2020).



2020 yilinda Tiirkiye'nin e-ticaret hacminin 2019 yilina gore yiizde 66 oraninda
artarak 136 milyar liradan 226,2 milyar liraya ulagsmis, 2021 yilinda ise 2020 yilina
gore ylizde 69 oraninda bir artigla 381,5 milyar lira olarak gergeklesmistir
(Eticaret.gov.tr, 2022). Pandemi nedeniyle ¢evrimig¢i aligverise yonelimdeki artis,
cevrimigi pazarlarin hem gelirlerini hem de maliyetlerini artirmistir. Global capta
pazar hakimiyeti yiiksek e-ticaret firmalar1 i¢in 2020'nin ilk yarisinda elde ettikleri
gelirler yiikselmistir. Amazon firmasi, aniden olusan fazla is hacmi nedeniyle salgin
sirasinda 175.000 yeni ¢alisani ise almis ve test laboratuvarlar ile termal kameralar
da dahil olmak tiizere koruyucu ekipmanlar icin tahmini olarak 4 milyar dolar
harcamistir (Alfonso ve ark., 2020). Tran (2021), pandemi ddéneminde
gergeklestirdigi  caligmasinda firmalara stratejik olarak e-ticaret platformlar
olusturmalarin1 ve tedarikler i¢in g¢evrimdist yontemlerle birlikte g¢aligmalarini
Onermistir. Buna neden olarak, tiiketicilerin bulasici hastaliklardan kaginmak ig¢in
cevrimic¢i kaynaklara yoneldigini ve giderek daha fazla siirdiiriilebilir tiketim

davranislar1 sergiliyor olmalarin1 géstermistir.

Aktas ve ark., (2020), Trendyol.com e-ticaret sitesinde paylasilmig Tiirk¢e yorumlar
lizerine yapmis olduklar1 arastirmalarinda, pandemi siirecinde miisterilerin online
olarak satin aldiklar1 {iriinlere yapmis olduklart degerlendirmelerinde iiriin
memnuniyetinden daha cok, iriin kullanighligi ve {iriin 6zelliklerinden bahsetmis
olduklarmi belirtmiglerdir. E-ticaret sitelerinde var olan siparis yogunlugunun
giderek artmasi, bu alandaki sorunlar1 da biyiik Olgliide artirmaktadir. Kargo
calisanlarinin saglig1 ya da tiiketicilerin satin aldiklar1 iirlinlerin zamaninda ve
sorunsuz bir sekilde ulasmasi gibi konular bu siiregte olduk¢a dnemlidir. Uriinlerin
kargoyla teslimatinda ise yogunluga bagl olarak biiyiik aksamalar yasanmaktadir.
Zamaninda teslim edilemeyen ¢ok sayida {irlin oldugu da bilinmektedir
(Demirogmez ve ark., 2020). Tiirkiye’de kurumsal firmalarda yonetim faaliyetlerini
yiiriiten yoneticiler ve KOBI’ler iizerinde uygulanan bir anket calismasina gore,
Covid-19 pandemisi déneminde KOBI’lerin %38’i kargo sikintilari yasadiklarin
belirtmistir. Aym1 caligmada sektorde beklenen en biiyiikk risk olarak e-ticaret

sektoriindeki  biliylimeyi kargo operasyonlariin  karsilayamamasi, e-ticaret



biliylimesini limitlendirmesi ve buna bagli olarak da miisteri memnuniyetsizligini

artirmasi olarak gosterilmektedir (Ey.com, 2020).

Gilinlimiizde var olan iriin c¢esitliligi ve gelisen teknolojinin getirdigi kolayliklar
sonucu olusan beklentiler, hem miisteri ve isletme arasindaki iliskileri hem de
isletmelerin birbirleri ile aralarinda olan iliskilerini farkli boyutlara tagimustir.
Isletmeler miisterilerinin ihtiyaclarin1 daha hizli bir sekilde karsilamak igin stoklarla
calisilan standart yaklagimlarini 6nemli Olgiide degistirmistir. Degisimlere bagh
olarak hizli ve giivenli gonderilere imkan saglayabilen kargo ve tasimacilik
hizmetleri hem bireyler hem de kurumlar tarafindan daha fazla kullanilir hale

gelmistir (Songur ve Biiyiikkeklik, 2016).

Sabuhari ve Irawanto (2020), kargo firmalarin1 daha verimli bir hale getirmek i¢in
oncelikle calisanlarin performansiin artirilmasinin - gerekliligini  savunmaktadir.
Bunun i¢in yapilan 6neri ise stratejik insan kaynaklar1 yonetimidir. Nikolaeva ve ark.
(2020), calismalarinda lojistik sektoriinde teknoloji ve dijitallesmenin Onemi ve
kargo tasimaciliginin daha iyi hale getirilmesi konusundaki roliinden bahsetmislerdir.
Jimenez ve ark. (2018), Barranquilla (Kolombiya) sehrinde faaliyet gosteren kargo
ve tasimmacilik firmalar1 iizerinde yaptiklart calismalarinda, karayolu kargo
tagimaciliginin, lojistik zincirinde ekonomik ve sosyal nedenleriyle ulusal ve kiiresel
diizeyde biiyiik 6nem arz ettiginden bahsetmislerdir. Ancak bu sektoriin liretkenligini
daha iyi seviyelere c¢ikartmak, diger bolge ve iilkelerle rekabet edebilmek ve bu
hedeflere ulasabilmek adina operasyonel eksiklikleri giderebilmek i¢in Entegre
Yonetim Sistemlerinin  kullanilmasinin  gerekliligini  savunmuslardir. Entegre
Yonetim Sistemlerimin kaliteli bir sekilde uygulanabilmesini saglamak icin ise,
baslangi¢ kosullarmin teshisi, ¢evre yonetimi, i saglhigi ve giivenligi ve lojistik

operasyonlarda giivenlik kriterlerine dayali bir metodoloji dnermislerdir.

Lisinska-Kus$nierz ve Gajewska (2014), lojistik hizmetlerin hizmet kalitesinin
agirlikli olarak miisteri memnuniyetinin Olgiilerek degerlendirildigini ve miisteri
memnuniyetinin Sl¢iilmesinin, kuruluslarin nasil faaliyet gosterdigi ve miisteri

ihtiyaclarimin etkin bir sekilde nasil karsilanacagi hakkinda bilgi sagladigim



belirtmislerdir. Calismada, sogutmali tasimacilik hizmeti alan firmalara anket
yoluyla tasimacilik hizmetine bagli memnuniyet durumu sorgulanmistir. Sonuglara
gore; teslimatin zamaninda yapilmasi, teslimatin eksiksizligi ve teslimatin dogru

olmasi gibi konular kalite hizmetlerinin degerlendirilmesinde 6n plana ¢ikmustir.

Tiirkiye’de kargo sektorii ve miisteri memnuniyeti hakkinda yapilan c¢alismalara
bakildiginda; Deniz ve Godekmerdan (2011), yapmis olduklar1 bir arastirmada,
Erzurum ilinde faaliyet gosteren kargo ve tasimacilik firmalarmmdan hizmet alan
miisteriler arasindan 400 kisiye yiiz yiize anket uygulayarak, miisterilerin kargo
firmalarinin sunduklar1 hizmetlerine yonelik tutum ve diisiincelerini belirlemeye
calismistir. Cevaplayicilarin, kargo gonderirken en c¢ok karsilastiklar1 problemin
gecikmeler oldugu belirlenmistir. Onurlubas ve Glmis (2020), yaptiklar
caligmalarinda katilimeilarin hizmet kalitesi algilarin1 5 boyutta toplamiglardir: Yanit
verilebilirlik, Giivenirlik, Empati, Giivence ve Fiziksel goriinim. Tespit edilen bu
boyutlar katilimcilarin  hizmet kalitesi ile ilgili algilariin yaklasik %67 sini
aciklamaktadir. Tasimacilik faaliyetlerinde miisterilerinin memnuniyetini saglama
konusunda sorun yasayan firmalar, sorunlarin ¢oklugu ve biyiikligiiyle orantili
olarak miisterilerinden geri doniis ve sikdyet bildirimleri almaktadirlar. Miisteri
sikayetlerini iyi yonetebilen firmalar, miisterilerini kaybetmeyi onlemekle kalmayip
misterilerinin giivenlerini tazelediklerinde daha da sadik misteriler edinmeyi

basarabilmektedirler.

Miisteri sikayetleri yonetimi konusunda literatiire bakildiginda; Cho ve ark. (2002),
calismalarinda isletmelerin miisteri sikayeti davranisini etkili bir sekilde nasil ele
aldigin1 gérmek miimkiindiir. Bu ¢alismada, {i¢ farkli e-ticaret miisteri hizmetleri
merkezinden gelen 1000 miisteri sikdyeti ve ¢evrimigi geri bildirim sistemlerinden
gelen 500 adet sikayet analiz edilmistir. Arastirma bulgulari, miikemmel ¢evrimigi
misteri hizmetleri saglamak, misterilerin taleplerine / sikayetlerine hizli yanit
vermek ve s6z konusu lriin kategorisine uygun stratejiler kullanmak olarak elde
edilmistir. Sonucta sikayet yonetimini ciddiye almanin iiriin/hizmet kalitesine, web
sitesi tasarimina ve isletme politikalarina etki ettigi anlasilmis ve ¢evrimici sikayet

yonetimine yonelik ¢aligmalarin, misteri sadakatini saglamay1 kolaylastig1 tespit



edilmistir. Davidow (2003) makalesindeki amaci, 6zellikle bir miisteri sikayetine
verilen organizasyonel yanitin sikdyet sonrasinda miisteri davranigini  nasil
etkiledigine odaklanarak, sikdyet yoOnetimi alanindaki mevcut aragtirmalar
Ozetlemek olarak belirtmistir. Bu organizasyonel yanitlar1 alti ayr1 boyuta
(zamanlama, kolaylastirma, diizeltme, oziir, giivenilirlik ve 6zen) ayiran ve sirayla
her bir boyuta derinlemesine bakilan bir model gercevesi sunulmustur. Firmalarin
miisteri sikayetlerine geri doniislerinde adil bir tutum sergilemelerinin, miisterilerinin

davranislari tizerinde biiyiik bir etkiye sahip oldugu anlasilmistir.

Bell ve Luddington (2006) calismalarinda, miisteri sikayetleri ile servis personelinin
miisteri hizmetlerine baglilig1 arasindaki iliskiyi arastirmaktadir. 124 magazali ulusal
bir perakende zincirinde 432 perakende hizmet personeli anketinden elde edilen
verileri kullanarak, miisteri sikayetlerinin, hizmet personelinin miisteri hizmetlerine
baglilig: ile 6nemli derecede ve olumsuz yonde iliskili oldugunu bulmuslardir. Daha
yiiksek seviyelerdeki hizmet calisanlarinin ise miisteriler ile pozitif iligkiler kurarak

bu olumsuz iliskiyi 6nemli dl¢lide azalttig1 goriilmiistiir.

Alabay (2012)’a gore sikayetler sayesinde isletmeler, {riin ve hizmetlerini
miisterilerinin beklentilerini giderecek sekilde gelistirip degistirebileceklerdir.
Miisterinin mal ve hizmeti ilk satin almasinda tatmin olmasi ne kadar dnemliyse,
sikayeti sonrasindaki tatmin olmasi da bir o kadar dnemlidir. Bu ¢alismada miisteri
memnuniyetini saglayan unsurlar incelenmis ve daha sonra sikayet faktorleri,
amaclari, araglar, siireci ve yonetimi konular1 ele alinmistir. Sonuca gore, terk etmis
miisteriyi geri dondiirmenin maliyetinin normal yollarla miisteri edinmeye gore 6 kat
fazla oldugunun goriilmesiyle var olan miisteriyi tutmanin ekonomik a¢idan 6énemi
anlagilmistir. Erdem ve Akolas (2020), lojistik yOnetiminin isletmelere
saglayabilecegi faydalar1 gz onilinde bulundurarak isletmelerin bu konuya 6nem

vermeleri gerektigini belirtmislerdir (Tablo 2.1.).

Arastirma kapsaminda, lojistigin isletmeler agisindan miisteri memnuniyetini 6lgme
konusunda demografik degiskenler ele alinmistir. Bulgulara goére miisteri

memnuniyeti; cinsiyet, yas, egitim durumu, aylik gelir, isletmeyi tercih sebebi ve



isletme ile calisma sayis1 gibi konulara gore farklilik gostermektedir. Sonug olarak

ise isletmelerin mevcut miisterilerini ellerinde tutmasi ve miisterilerinin sadakatini

gelistirmelerinin, yeni miisterilere hitap etmelerinden daha o6nemli oldugu
anlagilmistir.
Tablo 2.1. Miisteri sikdyetleri yonetimi konusundaki literatiir 6zeti
Yazar Degiskenler Sonug
Cho ve ark. Ug farkli e-ticaret miisteri hizmetleri Sikdyet yonetimini ciddiye almanin
(2002) merkezinden gelen 1000 adet miisteri iriin/hizmet  kalitesine, web  sitesi
sikdyeti ve c¢evrimi¢i geri bildirim tasarimina ve isletme politikalarma etki
sistemlerinden gelen 500 adet sikayet ettigi anlasilmis ve ¢evrimici sikayet
analiz edilmistir. yonetimine yonelik caligmalarm, miisteri
sadakatini saglamay1 kolaylastig1 tespit
edilmistir.
Davidow Miisteri sikayetlerine firmalarn  Firmalarin miisteri  sik@yetlerine geri
(2003) verdikleri yanitlar1 alti ayr1 boyuta doniislerinde adil bir tutum
(zamanlama, kolaylastirma, diizeltme, sergilemelerinin, miisterilerinin
Oziir, glivenilirlik ve 6zen) aywran ve davraniglart iizerinde biiyiikk bir etkiye
sirayla her bir boyuta derinlemesine sahip oldugu anlasiimistir.
bakilan bir model gercevesi
sunulmustur.
Bell ve 124 magazali ulusal bir perakende Hizmet personelinin miisteri hizmetlerine
Luddington zincirinde 432 perakende hizmet baglilig1 ile 6nemli derecede ve olumsuz
(2006) personeli anketinden elde edilen veriler yonde iligkili oldugu bulunmus, ancak
kullanilarak, miisterilerin sikayetlerinin daha  yiikksek  seviyelerdeki  hizmet
hizmet personelinin tutumuna goére c¢alisanlarinin miisteriler ile pozitif iliskiler
olumlu ve  olumsuz  sonuglart kurarak bu olumsuz iligkiyi 6nemli dlgiide
arastirilmistir. azalttig1 gorilmiistiir.
Alabay Miisteri ~ memnuniyetini  saglayan Terk etmis misteriyi geri dondiirmenin
(2012) unsurlar incelenmis ve daha sonra maliyetinin normal yollarla miisteri
sikayet faktorleri, amagclari, araglari, edinmeye gore 6 kat fazla oldugunun
sireci ve yonetimi konulari ele gorilmesiyle var olan miisteriyi tutmanin
alinmustir. ekonomik agidan 6nemi anlasilmistir.
Erdem ve Lojistigin isletmeler agisindan miisteri Isletmelerin mevcut miisterilerini ellerinde
Akolas memnuniyetini  6lgme  konusunda tutmast ve miisterilerinin  sadakatini
(2020) demografik degiskenler ele alinmigtir. gelistirmelerinin, yeni miisterilere hitap

etmelerinden daha  Onemli

anlagilmistir.

oldugu
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Pandemiye baglh olarak kargo ve tasimacilik firmalariyla sorunlar yasayan
kullanicilarin 6nemli bir kismi, yasadiklari bu sorunlari online sikdyet sitelerine
yazarak ¢0zlim aramaktadir. Kullanicilarin genel olarak yasadiklari sorunlarin hangi
konular iizerinde yogunlastigin1 anlamanin zorlugu, sikdyet sayisinin yogunluguyla
dogru orantili olarak degigsmektedir. Sikayet hacminin yogun oldugu bir sektorde her
bir sikayetin incelenmesi, daha fazla insan giicii ve zekasimi kullanma durumu
gerektireceginden firmalarin biitgeleri i¢in zorlayici olabilmektedir. Bunun yerine
yalnizca belli sayida bir sikayetin incelenmesi ve bu incelemelerin makine 6grenmesi
algoritmalariyla islenerek daha sonra gelecek olan sikayetlerin daha ¢abuk ve diisiik

maliyetle kategorize edilebilmesine olanak tantyacaktir.

Makine 6grenmesi kavrami, agirlikli olarak dijital diinyada son derece biiyiik ilgi
goren ve dijitallestirme ¢oziimlerinin de dnemli bir bileseni olan Yapay Zekanin bir
alanidir. Egitim verisi tiirlerine ve kategorilerine baglh olarak, "denetimli 6grenme",
"denetimsiz Ogrenme", "yar1 denetimli 6grenme" ve "pekistirmeli 6grenme" gibi
tekniklerden faydalanilir (Ray, 2019). Makine 6grenmesi aslinda ¢evredeki ortamdan
O0grenme yaparak bir bakima insan zekasmi taklit etmek icin tasarlanmis olan ve
stirekli gelisen bir hesaplama algoritmasidir (Naqa ve Murphy, 2015). Cogunlukla
her veri problemine uygulanabilir ve yaygin olarak kullanilan makine 6grenmesi
algoritmalarina o6rnek olarak; Lineer Regresyon, Lojistik Regresyon, Karar Agaci,
SVM, Naive Bayes, kNN, K-Means, Random Forest, Boyut Indirgeme
Algoritmalari, Gradyan Artirma Algoritmalar1 verilebilir (Analyticsvidhya.com,

2021).

Metin madenciligi kavrami ise, farkli yazili kaynaklardan otomatik olarak bilgi
cikartarak yeni ve Onceden bilinmeyen bilgilerin bilgisayar tarafindan
kesfedilmesidir (Kwartler, 2017). Metin madenciliginde en énemli unsurlardan biri
olan dogal dil isleme, bir dizi gorev ya da uygulama i¢in insan benzeri dil islemeyi
basarmak amaci c¢ercevesinde dogal olarak olugsmus olan metinleri bir veya daha
fazla dil analizi diizeyinde analiz etmek ve temsil etmek i¢in teorik olarak motive
edilmis bir hesaplama teknigidir (Wilks, 1996). Metin madenciligi, bilgi alma, metin

analizi, bilgi ¢ikarma, kiimeleme, smiflandirma, gorsellestirme, veritabani
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teknolojisi, makine 6grenimi ve veri madenciligini de iceren ¢ok disiplinli bir alandir

(Tan, 1999).

Siniflandirma problemlerinin birgogu, her bir smift bir 6rnek veya durumla
iliskilendirir. Ancak, her bir 6rnegin bir veya daha fazla siifla iligkilendirilebildigi
bir¢ok siniflandirma gorevi vardir. Bu problem grubu da Multilabel Classification
(Cok Etiketli Siniflandirma) olarak bilinen bir alani temsil eder. Yani Multilabel
Classification, her belgenin birden fazla simifa atanabildigi belgelerin
siiflandirilmasidir (de Carvalho ve Freitas, 2009). Python dili, makine ¢grenmesi
kiitiiphaneleriyle birlikte, endiistri icin model olusturma ve arastirmacilar i¢in yeni
yontemler gelistirme konusunda 6nde gelen teknolojilerden biri haline gelmistir.
Scikit-multilearn, Multilabel Classification’1 gergeklestirmek icin gerekli bir Python
kiitiiphanesidir. Bu kiitiiphane, popliler Multilabel Classification yoOntemlerinin
Python diliyle yazilmis wuygulamalarda kullanilmasin1 saglar (Szyma ve

Kajdanowicz, 2016).



BOLUM 3. MATERYAL VE YONTEM

3.1. Materyal

Calismada kullanilan veriler online bir sikdyet yonetimi platformu olan
sikayetvar.com web sitesi iizerinden Scrapy modiilii kullanilarak Python dilinde
yazilan kodlar yardimiyla elde edilmis ve veritabanina kaydedilmistir. Sikayetvar
sitesi, miisteriler ve markalar arasinda koprii gorevini iistlenen bir web platformudur
(Sikayetvar.com, 2022). Arastirmanin ¢alisma grubunu, Tiirkiye’de hizmet veren
kurumsal kargo sirketlerinden hizmet alip, aldiklar1 hizmetten memnun kalmayarak
ve bu memnuniyetsizliklerini pandemi ile alakali sebeplere dayandirarak

sikayetvar.com web sitesi lizerinden dile getiren 16333 kisi olusturmaktadir.

3.1.1. Veritabam

Subat 2020 ile Eyliil 2021 tarihleri arasinda sikayetvar.com web sitesi iizerinden
Tiirkiye’deki kargo firmalarina yapilmis, igerisinde “korona”, “corona”, “covid” ve
“pandemi” kelimeleri gegen tiim sikdyetler bu c¢alismanin veritabanini
olusturmaktadir. Veritabaninda, sikayetlerin hangi firmaya yapildigi, icerikleri,
linkleri, okunma sayilari, ¢6ziim durumlart ve tarihleri gibi ¢alismada kullanilacak

onemli bilgiler bulunmaktadir.

3.1.2. Web kazima modiilii

Web sitelerindeki verilerinin elde edilebilmesi i¢in bircok farkli yontem ve modiil
mevcuttur. Bunlardan biri de Python diliyle yazilmis agik kaynakli bir Web Tarama
Cercevesi olan Scrapy modiiliidiir (Scrapy.org, 2021). Scrapy ile g¢esitli web
sitelerinden metin verileri ¢ikarilabilir. Cikarilmak istenen verilerin adresleri “css
selector” ya da “xpath selector” kullanilarak belirlenir ve kod igerisinde belirtilir.

Calismada kullanilan verilerin ¢ikariminda bu modiilden faydalanilmistir.
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3.2. Yontem

Bu ¢alismada, pandemi déneminde Tiirkiye’de kargo firmalarina yapilan sikayetler
makine Ogrenmesi ve multilabel siniflandirma algoritmalarindan faydalanilarak
siiflandirilmig ve en ¢ok hangi konular {lizerinden bu firmalarin sikayet aldiklari

tespit edilmisgtir.

Literatiire ve incelenen sikayetlerin iceriklerine goére kargo miisterilerinin en ¢ok
sikayet ettikleri konular: “Gecikti veya Dagitima Cikmadi”, “Evde yok notu diisiildii
veya Kapiya Getirilmedi”, “Telefonlara Cevap Verilmedi”, “lade Siireci”, “Teslim
Almmadi veya Teslim Edilmedi” ve “Hijyen Kurallarina Uyulmadi” olarak

belirlenmis ve bu konular i¢in 6 farkli kategori olusturulmustur.

Calismada kullanilan veri oncelikle egitim verisi ve tim sikayet verisi olarak iki
kisma ayrilir. Egitim verisi, Tiim sikayet verisinde bulunan ilk 3000 sikayetten
olusturulur. 2 veri grubu da ilk olarak dogal dil isleme yontemlerinden gegirilerek
giirliltiiden arindirilmig veriler elde edilir. Elde edilen temizlenmis verilerden egitim
verisine Python dili ile yazilmis kodlar yardimiyla ve Anket ydntemiyle
katilimcilardan alinan yanitlara gére ornek etiket atamalar1 yapilir. Daha sonra bu
egitim verisi multilabel algoritmalariyla egitilerek 6grenme gergeklestirilir. Tiim
sikayet verisine ise egitilen modele gore multilabel algoritmalariyla etiket atamalar

yapilarak siniflandirma islemi gergeklestirilmis olur (Sekil 3.1.).

o | Kelime Bazh
o Etiketleme

y

» Ofrenme Verisi —
»| Anket Yontemiyle

) Etiketleme ™ Dozal Gok sikayet
Veri Seti _ Dil » FEtiketli | Verilerinin
Isleme Modelleme Etiketlenmesi

Y

| Sikayet Verileri

Sekil 3.1. Veri analizi siireci
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Bu calismada uygulanan multilabel yaklagimi igerisinde veriler NLP islemlerinden
gecirildikten sonra Etiket Atamasi islemleri gergeklestirilmis ve ardindan Lojistik

Regresyon, OneVsRestClassifier, Vektorlestirme yontemleri kullanilmistir.

3.2.1. Dogal dil isleme

Veritabanina kaydedilen sikayet icerikleri, multilabel algoritmalari ile siniflandirma
islemine baglanmadan once ilk olarak dogal dil isleme siirecinden gegerler. Dogal dil
islemede: Tiim harfler kiiclik harflere cevrilir ve tiim igeriklerde yogunlugu yiiksek

kelimeler koklerine ayristirilir (Sekil 3.2.).

Rakamlar, Veride yuksek
- ) Her bir kelime baglaclar, yogunluklu
Veri kelimelerine kiguk harflere noktalama kelimeler
aynistirihir cevrilir isaretleri ve tim kéklerine
semboller silinir aynistirilir

Sekil 3.2. Dogal dil isleme adimlart

3.2.2. Etiket atamasi

Veritabanindaki sikayet verilerinin egitim verisi olarak ayrilan kisminda bu
sikdyetlerin hangi kategorilere ait oldugunun belirlenmesi gerekmektedir. Bu sayede
veriler egitilecek ve daha sonra gelen tamamen bagimsiz bir sikdyet, bu egitim
verisinden elde edilen verilere gore tahmin edilerek kategorilize edilecektir. Bu
yiizden egitim verisine etiketleme yapilmasi igin iki ydntem belirlenmistir. ilk
yontem kelime bazli etiket atamasi diger yontem ise anket yontemi ile etiket

atamasidir.

3.2.2.1. Kelime bazh etiket atamasi

Egitim verisi icerisinde yer alan her bir sikayet icerigini kendi icerisinde kelimelerine
ayristirdiktan sonra, ilgili konu ile alakali kelimelerin gecip gegmedigini kontrol eden
ve gegiyorsa, gectigi sikayet icerigini ilgili etiketlere kaydeden bir program, Python

programlama dili ile yazilmistir. {lgili etiket ile alakali olan kelimelerden herhangi
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biri igerik igerisinde geciyorsa etiket atamasi iglemi program tarafindan otomatik

olarak gerceklestirilmektedir (Sekil 3.3.).

Ornegin bir icerik verisinin Tablo 3.1.’deki gibi oldugu diisiiniildiigiinde, igerik verisi
ornegi dogal dil islemeden gectikten sonra toplam 98 kelimeden olusmaktadir. Ornek
icerisinde "maske”, “iade” ve “geri gonderme" gibi programa 6nceden tanimlanmig
spesifik kelimeler ge¢mektedir. Programa gore "maske", "hijyen kurallarma
uyulmadi" etiketinin bir iiyesiyken, "iade" ve " geri gonderme" ise "iade siireci”

etiketinin bir tiyesidir.

Tablo 3.1. Kargo firmalarina yapilan bir sikdyet icerik 6rnegi
Igerik

A Kargo Covid Onlemleri Alimmryor A Kargo Alibeykdy subesine her gittigimizde ¢alisanlarda
maske olmadigint gézlemliyoruz ayrica siramatikleri ¢aligmiyor ve o havasiz ortamda herkes i¢
ice. Siramatik ¢aligmadigr halde ¢alisanlar bir de iceride sirasini bekleyenlere digsarida beklemesi
i¢in bagiriyor, oysa siramatik c¢aligsa zaten kimse o havasiz ve maskesi olmayan galisanlarin
oldugu ortamda beklemek istemez. Islem siramiz geldiginde yine maskesiz bir beyefendi bize
hizmet verdi ve islem uzadigi i¢in maskesiz ¢aliganin karsisindan kagmak i¢in yer aradik, siirekli
uzak durmaya calistik. Calisanlarin gelen kisilere ve kendilerine saygisi i¢in maskelerini takili
tutmalar1 gerektigi Isletme Amiri tarafindan kendilerine bildirilmelidir ki zaten Isletme amirinin
de umurumda olmadigi kesin. Zaten kargom iade olmus ¢oktan gerisin geri gonderilmis, teslim
alacak {irlin bulamadik.

Tanimlamalara gore program tamamlandiginda "iade siireci" ve "hijyen kurallarina
uyulmadi" etiketleri, ilgili icerigin alakali oldugu icerikler olarak kabul edilerek bu

etiketlere atama islemi program tarafindan gerceklestirilmektedir.
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"Teslim Allmr.\a(ll veya
Teslim Edilmedi"
Siifina mi ait?

Veriyi al

"Hijyen Kurallanna uymad"
Sinifina m ait?

Veri:
"Gecikti veya Dagrtima Cikmadr™
Sinifina mi ait?

Veriyi ilgili sinifa ata
ve sonraki
karsilastirmaya gec

Veri:
“Evde yok notu diigiildii veya
Kapiya Getirilmedi”
Sinifina mi ait?

Baska veri var mi?

Veri:
"Telefonlara Cevap Verilmedi”
Sinifina mi ait?
Evet

Evet

. Veri:
"lade Sireci”
Sinifina mi ait?

Bitir

Sekil 3.3. Kelime bazli etiket atamasi akis diyagrami

Egitim verisi igerisinde bulunan tiim dokiimanlar bu sekilde etiket atamasi

isleminden gegctikten sonra veri, egitime hazir hale gelmektedir.

3.2.2.2. Anket yontemi ile etiket atamasi

Bu yontemde amag egitim verisinde bulunan her bir sikayetin farkl kisiler tarafindan
incelenmesi ve kategorilize edilerek etiketlere atamalar yapmalarinin saglanmasidir.
Boylelikle insan zekasindan da faydalanilarak daha dogru etiketlemelerle egitim

verisinin egitilmesi amaglanmig olacaktir.

E SIKAYETLER & @ &

Dosya Dizenle GErinim Exle Bigim Veri Araglar Uzanular Yardm  Sen arihinge yapilds
o B B W0 v YIL % o 00 128w | Vamapno - | 0 v | B T & A& B SE-il-kF-Yr 0oc@@E Y- Z-
M - RAMDOM SIFA
RANDOM S\Rﬁ.l SIKAYET RANDOM INGILIZCES!

2 E Kargo Gilnur Kerkmaz i§ilme Engelliyim-— Ben igitme engelliiyim karg 0.03735855185 2 E Cargo Gulnar Korkmaz deaf cargo but no call was not went t

as51 Karge 10 Gun Once Gonderilen Kargo Hal3 Elime Ulagmad: 7 Ginddr [ 07505834355
4 242 Kargo Urind Kapiya Getirmemea—> Merhaba gegen gun Trendyol Uze 03133545084
330 Kargo Karge Kuryesinin Terbiyesizligi->= intemetten soyledigim paketi 0 2040301254
282 Kargo Ofislerini Kapattilar Ve Uriinlerimizi Kaybediyoruz--» Dogemealt 02545330475

Kargo Evde Olmama Ragmen Kuryenin Evde Olmadigim iddia Edip | 05331242478 ip cargo cour
Karga'da Kargom Kayipl—= 04.06 2020 tarihinde Erzurum Gurcikap 001361072422

A
C
B
a
[
B
a72 D Kargo Uriinii Evime Gefirmeden Geri Géndermis—> D Kargo kadari 0 s002542021
A
A
A
B
D
D

ircikasp T have given
D Carge who
Karge Pi Pendik Subesi § Glindir Karge Bekletiyor—= Pendik sube sti 05031221715 -» Pendik branc
Karge 64 Gun Oldu Kargom Gelmiyor--> 23.07 2020 {arihinde hamburg 0,01560574701
Karge Kargom Getirdiklerini S—> Bunlar nasil insan ya hem evime gelip 0 05260555022
Kargo'nun Sorumsuziugu—>= Uriind dagtima cikariyorlar. Ucreti eve tes g 3520251882 28 Exclusion of the B Cargo
Kargo Adrese G Adreste B M. =Birinter 77852308215
Kargo Uriin Teslim Edilmiyor—> Umraniye cakmak Begonya subesi kar 09358251527

Pendik Eranch &

nof ing - rg tank pack

-» How do the le to my house
ct distribution. As I paid the

tic -> shopping D

Sekil 3.4. Sikayetleri iceren Google Sheets sayfasi
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Egitim verisi igerisinde yer alan 3000 adet sikdyet oncelikli olarak Google Sheets
platformuna hem Tiirkce hem de Ingilizce olarak aktarilmistir (Sekil 3.4.).
Boylelikle ankete erisim saglayan yabanci kisilerin de sikayetlerin igerigini anlayip

anketi tamamlamasi hedeflenmistir.

Her bir sikayet icin rastgele birer say1 iiretilip daha sonra bu sayilardan en biiyiik
olan1 3000 ve en kiiciik olan1 1 olacak sekilde tiim sikayetlere gegici rastgele id ler
atanmaktadir. Gegici olmasi, bu sheets sayfasinin dinamik olarak 4 dk da bir kendini
yenilemesi ve her seferinde sikdyetlere atanan 1 ile 3000 arasindaki id nin farkli
olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu farkliligin olusturulmasinin sebebi ise bu sheets
sayfasindan olusturulan dinamik bir web sayfasinda sadece 1 ile 10 arasindaki id lere

sahip olan sikayetlerin gosterilecek olmasidir (Sekil 3.5.).

SIKAYETLER : KARGO

SIRA SIKAYET COMPLAINT

€ Kargo Evde Olmama Ragmen Kargom Gelmedi-—> C  Cargo Shipping Despite not being at home | did not come ->
711176909850 numaral gonderi ile tarafima kargo gonderildi. Kendim number 711176909850 with the shipment sent to the cargo. Despite
gu an Covid 19 tanis ile yaklagik 1 haftadir evde karantina clmama myself to be that Covidien has approximately 1 week with 19 diagnostic
rajmen giiya arkadaglar gelmig kapiyi galmig telefonla aramiglar ama quarantine at home they allegedly stole a phone call friends come
a iiya arkadaglar gelmig kapiyi calmig telefonl gl FORM ine at home they allegedly stole a ph 1l friend
Evde yim ve inli
—

Imadi. across the door but could not reach. I'm definitely quarantine at home
Bu yuzden u an kargom gubede ve kargo olarak gelende tedavim igin and the phone did notring. So now required for drug treatment in
gerekli olan ilag. Subeyi aradiimda da bugin getirmenin mimkiin branch offices and cargo from the cargo. When | call the Branch says he
olmayacagim séyliyor. ($IKAYET NO: 960) will not be able to bring today. (Complaint NO: 960)
A Kargo Dafitima Cikamayan Kargo-—-> 8 Temmuz 2020 tarihinde n A Cargo Distribution could not get out of Shipping -> Post Office
A ig yerine gelen KP0273==*95 takip numaral kargom hala came to the job on July 8, 2020 KP0273 *** 95 cargo tracking number'm
dagitima gikmadi! Dakikalarca hatta beklememe ragmen miigteri still waiting for distribution! Although | can net get to wait for minutes or

hizmetlerine ulagamiyorum! Pandemi nedeniyle bir gok aligverigimizi

even customer service! I'm going to get in this period went to defiver my
package from the post office branch we did a lot of shopping our

internetten yaptiimiz bu dénemde A gubeye pidip paketimi teslim
il internet because the pandemic! (Complaint NO: 1640)

almak zorunda kalacagim! ( §IKAYET NO: 1640}

E Kargo Kargo Teslim Siiresi—> 20.06.2020 tarihinde Ayvalik E Cargo Shipping Delivery Time > Date 6/20/2020 package came in
gubesine paketim gelmis. 1 hafta olacak hala teslim etmiyorlar gubede Ayvalik branch. 1 week still looks courier delivery will be delivered in 3
kurye dagitimi géziikiiyor 3 giindiir nereden nereye dafitiyoriar days they do not understand the branches from where they distribute.
anlamiyorum. $ubeyi sitede belirtilmig numaradan iz agan yok. No number listed on the site are looking to open a branch. Then why
© zaman neden varlar kapatsinlar dilkkani. Ama gordiigiim kadariyla would they have shut shop. Butas | see E Cargo He was

E Karpo'dan herkes gikayetgiymig. Bahane olarak korona siirecini complaining from everyone. Show choir as an excuse, but brings the
gosteriyor ama bir tek Siirat Kargo'yu vurmusg anlagilan diger firmalar process to other companies products apparently hit a one-Surat Cargo.
urunleri getiriyor. Kargoyla i ¢ok yapiyorum ama ilk defa bir kargoyla I'm doing a lot of work, but first a courier to courier | fought so hard (NO
bu kadar ugragtim ($IKAYET NO: 2264) COMPLAINTS: 2264)

Sekil 3.5. Sikayetleri igeren dinamik web sayfasi

Boylelikle ilk 10 id siirekli farkli sikayetleri isaret edeceginden, bu web sayfasina
erisen kisilerin her seferinde farkli 10 sikdyeti goérmesi saglanmistir. Bu web
sayfasina erisen kisiler sayfa lizerinde bulunan “Form” butonuna tiklayarak Google

Form {izerinde olusturulmus olan anket sayfasina yonlendirilmektedir (Sekil 3.6.).

Anket sayfasinda ise kisilerden az once erisim sagladiklar1 web sayfasinda bulunan
10 farkli sikadyetin, onceden belirlenmis olan kategorilerden hangisine veya
hangilerine ait olabileceklerini belirlemeleri istenir. 10 sikdyette de etiketlemelerini

yapan kisgiler anketi tamamlayarak sonlandirir.
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Bﬂﬁm 1/10

KARGO FIRMALARI SIKAYET ANKETI / =
CARGO COMPANIES COMPLAINT SURVEY .

Tirkiye' de kargo firmalarina yapilan sikayetlerin degerlendirilmesi konusundaki ankete hos geldiniz. Ankette
sizden, bu form sayfasinza erisim sajladiimz web sitesinde yer alan ve pandemi déneminde kargo firmalarnna
yapilan sikayetlerden rastgele 10 tanesinin hangi sikayet kategorilerine ait oldugunu belirlemeniz
beklenmektedir. Her bir igerik higbir kategoriye uymayabilecedi gibi birden fazla kategoriye de dahil
olabilmektedir. Formun gidigati, bu sikayetlerin sonunda yer alan numaralanm (gikayet no) sirasi ile her bélumde
formda belirtilen alana yazmaniz, daha sonra igerije gore kategoerileri belirlemeniz ve sonraki sikayete gecmeniz
seklinde ilerleyecek, son sikayetten sonra anket tamamlanacalktir.

Welcome to the survey on the evaluation of complaints made to cargo companies in Turkey. In the survey, you
are expected to determine which category of complzaints randomly 10 of the complaints made to cargo
companies during the pandemic period on the website from which you access this form page. Each content may
not fit into any category, or may be included in more than one category. The course of the form will proceed as
you write the numbers (complzaint no) at the end of these complaints in the field specified in the form in each
section, then determine the categories according to the content and move on to the next complaint, after the last
complaint the survey will be completed.

E-posta*

Gegerli e-posta

Bu form e-posta topluyor. Ayarlan degistir

Sekil 3.6. Google Form anket sayfasi

Boylelikle ankete erisim saglayan her bir kisi 10 adet sikayeti inceleyerek etiketlemis
olur ve ne kadar ¢ok kisi ankete erisim saglarsa o kadar ¢ok sayida sikayet verisi

kategorize edilerek veri egitime hazir hale getirilir.

3.2.3. Lojistik regresyon

Lojistik Regresyon, belirli bir sinif veya olaym olasiligint modellemek igin
kullanilabilen, veriler arasinda siniflandirma islemi yapmaya yarayan ve sayisal
verilerin  smiflandirilmasinda  kullanilan  bir "Denetimli makine 6grenimi"
algoritmasidir (Towardsdatascience.com, 2022). Sonucun sadece “1 (dogru) veya 0

(yanlis)” olarak deger alabilmesi durumunda ¢alisir.
3.2.4. One vs rest classifier
One-Vs-Rest Classifier yaklasimina gore, ¢oklu smif iceren smiflandirma

problemlerinin ¢oziimii olarak c¢oklu smiflart ikili siniflara doniigtiirme yoOntemi

uygulanmaktadir (Machinelearningmastery.com, 2022). Yani simiflandirma islemi
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sirasinda her bir smif 1 degerini alirken diger siniflarda 0 degerini alir. Boylelikle

ifade smiflarindan birinin digerlerinden ayristirilmasi saglanir.
3.2.5. Vektorlestirme

Vektorlestirme, girdi verilerini ham olan metin bi¢iminden ML modellerinin
destekledigi bi¢cim olan gercek sayilarin vektorlerine doniistiirmeye yonelik klasik bir
yaklasim icin kullanilan bir terimdir. Bu yaklagim, bilgisayarlarin icadindan beri
kullanilmakta, cesitli alanlarda basarili sonuclar elde etmektedir. Giinlimiizde bu

yaklagim NLP'de de basarili bir sekilde kullanilmaktadir (Neptune.ai, 2022).
3.2.5.1. Fasttext

Fasttext, Word2vec’in bir uzantisidir ve Facebook tarafindan gelistirilmistir.
Kelimeleri yapay sinir agina tek tek girdi olarak vermek yerine birka¢ harf bazl
olarak pargalar. Parcalanan bu yapilara “n-gram” denir. Burada “n” ifadesi n-gramin
ka¢ harften olustugunu gosterir. Bir kelimenin word vektorii tim bu n-gram

vektorlerinin toplamidir (Aksu ve Karaman, 2020).
3.2.5.2. Tfidf vectorizer

TfidfVectorizer, metin verilerini vektorlere dontistiirmek ve kelimelerin vektor
Olctilerini bulmak i¢in kullanilir. TfidfVectorizer'da bir kelimenin genel belge
agirhigm dikkate alinir (Celik ve Kog, 2021). En sik kullanilan kelimelerin tespit
edilmesini saglar. TfidfVectorizer, kelime sayilarin1 ve belgelerde ne siklikta
goriindiiklerini 6lgerek agirliklandirir. Metin madenciliginde yaygin olarak kullanilan

TFIDF denklemi su sekildedir (Denklem 3.1).

N
wy = tfi; xlog (5) 100 3.1)

i

Denklemde w; ; i kelimesinin, j dokiimanindaki agirhigim ifade etmektedir. N, veri

setindeki toplam dokiiman sayisi, tf; ; i kelimesinin j dokiimaninda goriilme sikhigi,
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df; ise 1 teriminin veri seti icindeki dokiiman siklig1 olarak ifade edilmektedir (Zhang

ve ark., 2011).

3.2.5.3. Hashing vectorizer

Hashing Vectorizer, metni vektore doniistiirmek i¢in bir hash algoritmasimi kullanir.
Hash algoritmasi belgedeki biitiin ciimlelere uygulanabilmektedir (Gadde ve ark.,
2021).

Hash islevleri, rastgele uzunluktaki bir diziyi sabit uzunluktaki bir diziye sikistirarak
girdi ve Ozet degeri arasinda benzersiz bir iliski saglarlar ve bu sekilde biiyiik
miktarda bir veriyi ¢ok daha kii¢iik ve 6zgiin bir deger ile degistirirler (Deepakumara

ve ark., 2001).

3.2.5.4. Count vectorizer

CountVectorizer, bir belgedeki her bir kelimenin belge icerisinde gegis sayisini
hesaplayarak bu belgeyi vektorlere doniistiiren bir yontemdir (Tablo 3.2.) (Goyal,

2021).

Tablo 3.2. Count vectorizer 6rnegi
kargo firmasinda benim kargo kaybolmus ve diin teslim edilmeliyken teslim edilmemis

kargo firmasinda benim kaybolmus ve  din teslim edilmeliyken edilmemis

2 1 1 1 1 1 2 1 1

3.3. Analiz

Verilerin analizi siirecinde dogruluk degerlerinin tespiti i¢in karigiklik matrisi

yonteminden faydalanilmstir.
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3.3.1. Kanisikhik matrisi

Karigiklik matrisi, gercek degerlerin bilindigi bir dizi test verisi ilizerindeki bir
smiflandirma modelinin (veya "smiflandiricinin") performansini tanimlamak igin

siklikla kullanilan bir tablodur (Tablo 3.3.) (Dataschool.io, 2022).

Tablo 3.3. Karigiklik matrisi
Karigiklik matrisi

Yapilan toplam tahmin

sayist Tahmin: Yok  Tahmin: Var  Toplam
Gergek: Yok TN FP Gergek yok
Gergek: Var  FN TP Gergek var

Toplam Tahmin yok Tahmin var

Gergek var (TP): Evet (kategoriye ait) olarak tahmin edilen ve o kategoriye ait olan

durumlardir.

Gergek yok (TN): Hayir (kategoriye ait degil) olarak tahmin edilen ve o kategoriye

ait olmayan durumlardir.

Tahmin var (FP): Evet olarak tahmin edilen, ancak aslinda o kategoriye ait olmayan

durumlardir.

Tahmin yok (FN): Hayir tahmin edilen, ancak o kategoriye ait olan durumlardir.

Dogruluk: Genel olarak, siniflandiricinin ne siklikla dogru oldugudur (Denklem 3.2).

TP+TN

Dogruluk = —————
TP+TN+FP+FN

(3.2)

Yanhs Siniflandirma Orani: Genel olarak, smiflandiricinin ne siklikla yanlis

oldugudur. “Hata Oran1” olarak da bilinir (Denklem 3.3).

FP+FN

Yanlis Siniflandirma = ———
TP+TN+FP+FN

(3.3)
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Gergek Pozitif Oran: Aslinda evet oldugunda, ne siklikla evet tahmininde

bulunuldugudur. “Hassasiyet” veya “Hatirlatma” olarak da bilinir (Denklem 3.4).

TP
Gergek var

Gergek Pozitif Oran1 = (3.4)

Yanlis Pozitif Orant: Aslinda hayir oldugunda, ne siklikla evet tahmininde
bulunuldugudur (Denklem 3.5).

FP

Yanlis Pozitif Orant = ————
Gergek yok

(3.5)

Gergek Negatif Oran: Aslinda hayir oldugunda, ne siklikla hayir tahmininde
bulunuldugudur. “Ozgiilliik” olarak da bilinir (Denklem 3.6).

TN

Yanlis Siniflandirma = ——— (3.6)
Gercek yok
Kesinlik: Evet tahmin edildiginde, ne siklikla dogru oldugudur (Denklem 3.7).
Kesinlik = ———— (3.7)
Tahmin var
Yayginlik: Evet kosulunun gercekte ne siklikta ortaya ¢iktigidir (Denklem 3.8).
__ Gergekvar
Yayginhk = TP+TN+FP+FN (3-8)



BOLUM 4. ARASTIRMA BULGULARI

Icerisinde “korona”, “corona”, “covid” ve “pandemi” kelimeleri gecen tiim
sikdyetler, sikayetvar.com web sitesi iizerinden listelenmis ve Scrapy modiilii
kullanilarak Python dilinde yazilan kodlar yardimiyla bu sikayetlerin hangi firmaya
yapildigi, icerikleri, linkleri, okunma sayilart ve tarihleri gibi onemli bilgiler
cekilerek veritabanina kaydedilmistir. Daha sonra bu veritabani icerisindeki tiim
icerikler yine Python dilinde yazilan kodlar yardimiyla kelimelerine ayristirilarak,
her kelimenin tiim icerik igerisinde toplamda ka¢ kez gectigi saydirilmistir. Elde
edilen sonuglara gore tiim icerikte “kargo” kelimesinin toplamda 27555 defa gegerek

en ¢ok kullanilan kelime oldugu tespit edilmistir (Tablo 4.1.).

Tablo 4.1. Tiim igeriklerde en ¢ok gecen ilk 10 kelime

Sira Siklik Kelime
1 27555 Kargo
2 13504 Sube
3 8734 Teslim
4 7998 Uriin
5 4807 E kargo
6 4747 Telefon
7 4444 Adres
8 4191 Pandemi
9 3719 Miisteri

10 3637 D kargo

Daha sonra veritabanindan sadece kargo firmalarmma yapilan sikayet verileri
ayristirllmig ve farkli bir veritaban1 olarak kaydedilmistir. Yeni olusturulan
veritabaninda Mart 2020 ve Eyliil 2020 tarihleri arasindaki verilerden elde edilen

sonuglara gore sikayetlerin zamana gore yogunluk haritasi ¢ikartilmistir (Sekil 4.1.).
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tarih lgltine gore yogunluk sayisi

Tarih ve marka 6lgltine gore yogunluk sayisi - 7 B o

marka ® A Kargo ® B Kargo ® C Kargo ® D Kargo ® E Kargo
80

70

60

3

sira Sayis|
&

Mar 2020 Nis 2020 May 2020 Haz 2020 Tem 2020 Agu 2020 Eyl 2020

tarih

Sekil 4.1. Mart 2020 ve Eyliil 2020 tarihleri arasindaki sikayetlerin zamana gore yogunluk haritasi

Buna gore sikdyetlerin en yogun olarak Mayis 2020 sonu ile Temmuz 2020 basi
arasinda yapildigimi gozlemlemek miimkiindiir. Tiirkiye’deki giinliik vaka sayilar
incelendiginde ise Sekil 4.2.°de goriildiigi gibi vakalarin en yogun olarak Nisan
2020 bast ile Mayis 2020 sonu arasinda ortaya ¢iktigr gozlemlenmektedir
(Covid19.saglik.gov.tr, 2020).

Turkiye’de Mart 2020 ve Eylal 2020 tarihleri arasindaki
Gunluk Vaka Sayilar
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Sekil 4.2. Tiirkiye’deki Mart 2020 ve Eyliil 2020 tarihleri arasindaki giinliik vaka sayilari

Bu sonuglara gore; Mart 2020-Eyliil 2020 arasindaki veriler incelendiginde Nisan
2020-Mayis 2020 arasinda zirve yapan corona viriis vakalarinin ardindan Mayis

2020-Temmuz 2020 arasinda sikayetlerin de yogunlastig1 gdzlemlenmistir.
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Koronavirlis pandemisi basladigi giinden beri giinliik vaka sayilar1 bazi giinler
oldukca yiiksek olmasina ragmen bazi gilinlerde de diisiik ¢ikmistir. Mart 2020 ve
Nisan 2022 tarihleri arasindaki Covid-19 vakasi verileri incelendiginde en yiiksek
kaydedilen giinliik vaka sayis1 111.157 kisi ile 4 Subat 2022 tarihinde kaydedilmistir
(Sekil 4.3.). 28 Nisan 2022 tarihi itibariyle de toplam vaka sayisinin 15.028.397
oldugu goriilmektedir (Sekil 4.4.) (Covid19.saglik.gov.tr, 2022).

Tiirkiye'de Mart 2020 ve Nisan 2022 tarihleri arasindaki
giinliik vaka sayis1
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Sekil 4.3. Tirkiye’deki Mart 2020 ve Nisan 2022 tarihleri arasindaki giinliik vaka sayilar
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Sekil 4.4. Tiirkiye’deki Mart 2020 ve Nisan 2022 tarihleri arasindaki toplam vaka sayis1

Sekil 4.5.°de gosterilen Mart 2020 ve Nisan 2022 tarihleri arasindaki giinliik sikayet

verileri ve Sekil 4.3.’de yine aymi tarih aralifinda gosterilen giinliik vaka sayisi
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verileri birlikte incelendiginde; vaka sayisinin arttigi donemlerde sikayet sayilarinda
da artis oldugu goriilmektedir. Ancak vaka sayilarmin arttigi donemlerde zaman
ilerledik¢e vaka yogunlugunun arttigi goézlemlenirken ters orantili olarak sikayet

yogunlugunun da azaldig1 gézlemlenmistir.

Tirkiye’de Mart 2020 ve Nisan 2022 tarihleri arasindaki
giinliik sikayet sayisi
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Sekil 4.5. Tiirkiye’de Mart 2020 ve Nisan 2022 tarihleri arasindaki giinliik sikayet sayist

4.1. Kelime Bazh Etiket Atamasi ile Egitilen Model

Egitim verilerini olusturmak i¢in Sekil 4.6.’da gosterildigi gibi kod bloklarindan
olusan ve her bir kategori i¢in o kategoriyle iliskili kelime ve kelime gruplarini
secerek o kategoriye dahil eden bir bilgisayar programi yazilmistir. Olusturulan
programin hangi kelime ve kelime gruplarini secerek kategorize ettigi Tablo 4.2.’de
gosterilmistir. Bu sekilde ilk 3000 adet sikayet verisi kategorilize edilerek diger

sikayetlerin tahmin edilebilmesi i¢in bir egitim verisi hazirlanmis olur.

%if ‘dagitim’ - in-icerik: %if Tt ' in-icerik:
dagitimdegisken—dagitimdegisken+l degisken—telefondegisken+l

%if "gikmadi'-in-icerik: ?if "telefona'-in-icerik:
telefondegisken—telefondegisken+l

dagitimdegisken=dagitimdegisken+l
%if gikis-sube'-in- icerik: %if ‘telefonlar' in icerik:
dagitimdegisken=dagitimdegisken+l telefondegisken=telefondegisken+l

%if "gelmedi'-in-icerik: %if ‘agmadi'-in-icerik:

dagitimdegisken—dagitimdegisken+l telefondegisken—telefondsgisken+l
%if "be <" in icerik: ?if ‘cevap' - in-icerik:
d. imdegisken=dagitimdegisken+l telefondegisken—telefondegisken+l

ir' in icerik:

%if " s %if fagmiyor' in. icerik:
imdegisken—dagitimdegisken+l telefondegisken=telefondsgisken+l
g iin-icerik:

W W wwwwwwwwwowowowwoewww
& N o

252 %if g %if ‘ulasilamiyor’ - in-icerik:
253 dagitimdegisken—dagitimdegisken+l telefondegisken—telefondsgisken+l
294 %if "bekli'-in-icerik: %if ‘ulasami’ in. icerik:
dagitimdegisken=dagitimdegisken+l telefondegisken—telefondegisken+l
%if "hala gikis' in icsrik: ) %if ‘agan-yok'-in-icerik:
dagitimdegisken—dagitimdegisken+l 2 telefondegisken=telefondsgisken+l
%if ‘ge¢- ' -in icerik: 52 Tif(belefundsgiaken*l&&)/lsn(splibWGrda]>Dran:
dagitimdegisken—dagitimdegisken+l 63 print("Tslefonlara-Cevap- Verilmedi™)
4

print (tclefondegisken)
print("Gecikti-veya Dafitima-Gikmadi™)
print (dagitimdegisken)

Tif(dagitimdegisken*iaa)/1en(sp1ithrds)>oran: &

3
3
3

Sekil 4.6. Sikayetleri kategorize eden kod blogu 6rnegi
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Tablo 4.2. Sikayetlerin kelime ve kelime 6begi bazli kategorize edilmesi

Gecikti veya Evde yok notu Telefonlara Iade Siireci Teslim Alinmadi Hijyen
Dagitima diisiildii veya Cevap Verilmedi veya Teslim Kurallarina
Cikmadi Kapiya Edilmedi Uyulmadi
Getirilmedi
dagitim adresiniz telefonu geri gon teslimat yapilma hijyen
¢ikmadi adreste telefona iade teslimati yapilma  maske
¢ikis sube evde telefonlar geri yolla teslimat yapma temiz
gelmedi not agmad1 geri don teslim edilme titiz
beklet evime cevap geri git teslim alinma sosyal mesafe
stiredir kapim agmiyor teslim etme
gecik ¢almiyor ulagilamiyor teslim alma
bekli ¢almadi ulagsami
hala ¢ikig ¢almadan acan yok
gec geldik
yoktunuz
kagi
daire
bina

asagl

inmem

4.1.1. Kelime bazh fasttext yaklasimi

Dogal dil isleme yontemleriyle ve kelime bazli etiket atamasi islemleriyle islenen
kargo igerik egitim verileri (3000 adet egitim verisi) wordvec 6zelligi olan skipgram
modeline gore unsupervised (denetimsiz) olarak egitilir. Egitilen veriye gore

"corona" kelimesinin kelime vektorleri yazdirilir (Tablo 4.3.).

Tablo 4.3. Fasttext modelde “corona” kelime vektorleri

-0,23410991 0,2749716 0,39827532  -0,00576531  0,40223876 0,35967922
0,01233825 0,26752567  -0,17067723 -0,2511951 -0,6006947 -0,07042032
-0,32890987 0,12698856  -0,05223033 0,07015675  -0,5479473 0,17232268
-0,24749927  -0,17312318 0,02599316 0,17330591  0,12005164 -0,07339692
-0,46979564 0,41532096  -0,10186651 -0,08688819  0,24925774 0,37925142
0,04206943  -0,06600217 -0,3457961 0,27770385  -0,04453028 0,04893459
0,44790328  -0,46009803 0,16494945 0,22422683  0,23901227 -0,07038168
-0,1243773 0,25672212 0,2685277 0,1474138  0,00220102 -0,52599514
-0,09132313 0,58407676  -0,10875293 0,51362383 0,1915203 -0,3377935
0,20975603  -0,30483556 -0,20219  -0,26937953  -0,25305182 -0,23895411
0,14893639  -0,09208851 -0,19263919 0,39352217  -0,1428715 0,2655304
0,29645142  -0,06190142 0,12029264 0,47512463  0,21027972 0,28202724
-0,15760067 0,27039522  -0,23851101 -0,06679559  -0,0141941 -0,00329904
0,18365921 0,01315057 0,32200745 0,30285987 -0,13797835 -0,40267423
-0,26872748 0,38222492  -0,14022785 0,48111862 0,1784723 -0,38789225
-0,27079308 0,08471849 0,06070691 -0,27021363  -0,20689873 0,12307029
-0,001348 0,0880405 0,07471974 0,02627501
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“corona”, “covid”, “araba” ve “eldiven” kelimelerine vektor bakimindan en yakin

kelimeler yazdirilip sonuglarin benzer anlamli kelimeler oldugu goriiliir (Tablo 4.4.).

ELINTS

Tablo 4.4. Fasttext modelde “corona”, “covid”, “araba” ve “eldiven” kelimelerine yakin kelimeler

Corona Covid Araba Eldiven
Korona Pandemisi Arabay1 Eldiveni
Morona Salginin Arabaya Eldivensiz
Coronaviriis Salginina Arabada Maskesizdi
Koronaviriis Coronaviriis Arabayla Maskeli
Viriis Salgini Arabam Maskesiz
Viriisiine Salgin Arabast Maskesi
Viriisii Koronaviriis Arabanin Hijyen
Viriisiin Corona Aracla Maske
Viriiste Salgininda Aract Maskeyi
Viriislii Viriisiine Aracin Maskeyle

Sonug olarak fasttext modeli igerikteki kelimelerin benzerlerini ve yakin anlamdaki

diger kelimeleri bulma konusunda basarili bulunmustur.

Fasttext modeliyle multilabel siniflandirma islemine baslamak icin ise Oncelikle
kargo icerik wverileri fasttext modelinin destekledigi etiket formatina gore
diizenlenmis haliyle supervised (denetimli) olarak egitilir. Daha sonra test edilmesi
amaciyla 5 adet 6rnek metin verisi segilir ve fasttext modeline gére bu 6rnek metin
verilerinin her biriyle en uyumlu 6 etiket uyum sirasina goére uyum oranlart ile

birlikte yazdirilir.

Tahmin islemleri ne kadar tekrarlandiysa da ilk 6 etiket hep ayni sirada tekrar etmis
ve gerceklikten uzak sonuglar gostermistir. Her tahminin bu sekilde benzer sonuglar
getirmesi modelin verileri siniflandirma konusunda bu veriler ile basarili bir uyum

yakalayamadigin diisiindiirmektedir.

Sonug olarak fasttext modeli, benzer kelimelerin tespiti konusunda birgok ornekte
basarili bir sonu¢ verdiyse de multilabel olarak veri smiflandirma konusundaki

sonuclar1 olumsuz olmustur.
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Tablo 4.5. Fasttext orjinal drnegi
__label _sauce label cheese How much does potato starch affect a cheese sauce recipe?

_label food-safety _ label acidity Dangerous pathogens capable of growing in acidic environments

__label cast-iron _ label stove How do I cover up the white spots on my cast iron stove?

__label _restaurant Michelin Three Star Restaurant; but if the chef is not there

_label knife-skills _ label dicing Without knife skills, how can I quickly and accurately dice vegetables?

_ label storage-method label equipment label bread What's the purpose of a bread box?

Fasttext orijinal 6rneginde (Tablo 4.5.) oldugu gibi kisa igerikler iizerinde etiket
atamalar1 ve denemeler yapilmistir. Ancak bu ¢alismadaki veriler fastText multilabel
kargo sikayet 6rneginde (Tablo 4.6.) oldugu gibi olduk¢a uzun ve karmasik veriler
olarak goriilmektedir. Fasttext modelinin bu veriler iizerindeki basarisizliginin
sebebinin bu sekilde uzun ve karmasik verilerin ¢dziimlenememesinden
kaynaklaniyor olabilecegi diisliniilmektedir. Bu sebepten otiirii farkli bir model

arayisina gidilmistir.

Tablo 4.6. Fasttext multilabel kargo sikayet 6rnegi
__label Evde-yok-notu-diisiildii-veya-Kapiya-Getirilmedi label _ Telefonlara-Cevap-Verilmedi E Kargo

Giilnur Korkmaz Isitme Engelliyim--> Ben isitme engelliyim kargo geldi ama hi¢ aramadi not birakip gitti biz
subeyi gitmiyoruz esim Covid 19 var bu yiiziinden biz karantinadayiz biz ¢ok aradik hi¢ cevap vermiyor
terbiyesizlik Allah 1slah etsin ikinci dagitimi kabul etmiyor sucu ne saglik bakam sikayet ettim bekliyorum.

Ankara ilge Kegioren Esentepe E Kargo sikayet edin

_ label__Telefonlara-Cevap-Verilmedi _ label Teslim-Alinmadi-veya-Teslim-Edilmedi B Kargo Teslimat
Yapmamak Igin Ellerinden Geleni Yapan Elemanlar--> Kargo is yerimin adresine gelecekti Covid 19
tedbirleri kapsaminda hes kodu uygulamasina gecildigi icin giivenlik kargo caliganindan hes kodu istemis
fakat ¢alisan ben vermem diyerek beni aradi kargonuz var gelin alin dedi. Tamam dedim 2 dakikaya
geliyorum ama gittigimde gitmislerdi {istelik geri aradim agmadilar. Dilovasi subeyi aradim bagka adrese
yonlendirin dedim tamam dediler ama onu da yapmadilar. Simdi ben is yerinden izin alacagim 10 TL yol

parasi verecegim kargomu almak i¢in bu ne sorumsuzluktur. Anlamak miimkiin degil

_ label Gecikti-veya-Dagitima-Cikmad:  label Kotii-Diyalog-Veya-Saygisiz-Tutum__label ~ Evde-
yok-notu-diisiildii-veya-kapiya-Getirilmedi A Kargo Covid Onlemleri Almmiyor--> A Kargo Alibeykdy
subesine her gittigimizde c¢alisanlarda maske olmadigini gozlemliyoruz ayrica siramatikleri ¢alismiyor ve o
havasiz ortamda herkes i¢ i¢e. Siramatik caligmadigi halde g¢alisanlar bir de iceride sirasini bekleyenlere
digsarida beklemesi icin bagiriyor, oysa siramatik ¢aligsa zaten kimse o havasiz ve maskesi olmayan
calisanlarin oldugu ortamda beklemek istemez. Islem siramiz geldiginde yine maskesiz bir beyefendi bize
hizmet verdi ve iglem uzadigi i¢in maskesiz ¢aliganin karsisindan kagmak igin yer aradik, siirekli uzak
durmaya ¢aligtik. Calisanlarin gelen kisilere ve kendilerine saygisi igin maskelerini takili tutmalar1 gerektigi
Isletme Amiri tarafindan kendilerine bildirilmelidir ki zaten Isletme amirinin de umurumda olmadig: kesin.

Zaten kendisi 12.30 olmadan ¢oktan 6gle arasina ¢ikmusti, sikayet edecek yetkili bulamadik.
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4.1.2. Kelime bazh tfidf vectorizer yaklasimi

FastText modelinin, bu c¢alismanin veritabani1 {lizerinde basarisiz bir multilabel
siiflandirma islemi yapmasinin ardindan farkli bir kelime vektorleme yaklagimi

olarak Tf-Idf Vectorizer yaklagimi ile denemeler yapilmistir.

Dogal dil isleme yontemleriyle ve kelime bazli etiket atamasi islemleriyle islenen
kargo icerik egitim verileri (3000 adet egitim verisi) tahminleme modeli olarak
“LogisticRegression”, simiflandirma yontemi olarak “OneVsRestClassifier” ve
vektorleme yaklasimi olarak da “TfidfVectorizer” modeli yardimiyla egitilir. Egitilen
veri ile olusturulmus modelin test edilmesi amaciyla 10 adet 6rnek metin verisi
secilir ve sonuglara gore bu ornek metin verilerinin her biriyle en uyumlu etiketler

uyum oranlari ile birlikte yazdirilir.

10 6rnek metin verisi lizerinde gerceklestirilen tahmin islemlerinin makul sonuglar
verdigi gozlemlendiginden dolay1 bir diger test i¢in, egitimde kullanilan 3000 adet

egitim verisi iizerinde bu model uygulanarak sonuglar izlenmistir (Tablo 4.7.).

Tablo 4.7. 3000 egitim verisinde ilk 10 6rnek iizerinde TfidfVectorizer tahmin oranlari

Evde yok Teslim

Gecilfti veya o diisiildii Telefonlara ) o Alnmad Hijyen
camads Vo Kapya oG BN e Tesim R
Getirilmedi Edilmedi
0,2612 0,4362 0,44955 0,1009 0,0873 0,0633
0,3179 0,2796 0,4277 0,2112 0,2756 0,094
0,6167 0,3059 0,26176 0,1664 0,1481 0,5855
0,3715 0,1817 0,64245 0,0859 0,1601 0,0408
0,6186 0,2144 0,16975 0,0903 0,0893 0,0556
0,8192 0,0525 0,63114 0,0515 0,0711 0,0454
0,366 0,5344 0,39272 0,0934 0,0934 0,0618
0,1934 0,5776 0,21424 0,0985 0,145 0,0979
0,6737 0,3957 0,32818 0,1332 0,2315 0,1978

0,4773 0,8343 0,11062 0,1045 0,0656 0,0588
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Tablo 4.8. 3000 egitim verisinde ilk 10 drnek lizerinde 1 ve 0 olarak TfidfVectorizer tahmin oranlar1

Gecikti veya Evde"y.(') k .. Telefonlara Teslim Hijyen
- notu diisiildii : . Alinmadi
Dagitima Cevap Iade Siireci . Kurallarina
Cikmads veya Kapiya Verilmedi veya Teslim Uvulmad
e Getirilmedi rimed Edilmedi yurmad
0 1 1 0 0 0
0 0 1 1 1 1
1 0 0 0 0 1
0 0 1 0 0 0
1 0 0 0 0 0
1 0 1 0 0 0
0 1 0 0 0 0
0 1 0 0 0 1
1 0 0 0 0 1
0 1 0 0 0 0

Tablo 4.8.’de gosterilen tablo, Tablo 4.7.’de gosterilen tablodaki degerlerin 1 ve 0’a
doniistiiriilmiis halidir. Tablo 4.7.’de bulunan her bir kategori icerisindeki degerlerin
ortalamast bulunmus ve ortalamanin altinda kalan degerlerin 0’a {istiinde kalan
degerlerin 1’e doniistiiriildiigi ayr1 bir tablo olusturulmustur. Bu tablo her bir

sikayetin o kategoriye ait olup olmamas1 ihtimalini net olarak sunmaktadir.

E8 CAWindows\System32iemd exe — [m] ®
e 1.6e0808 1.6eca0

Getirilmedi
1lmedi

im Edilmedi
di

lan toplam 17 tahminden 16

Sekil 4.7. Tfidfvectorizer ile tahminlenen verilerin, kelime bazli etiket atamalariyla arasindaki benzerlik orani

Yapilan karsilastirmalar sonucu 3000 egitim verisi iizerinde yapilan tahminleme

islemi sonuglarinin, tahminlenen verilerdeki gergek etiket atamalari ile arasinda
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ortaya c¢ikan benzerlik oram1 %91,14 olarak hesaplanmistir. Tahminleme islemi
siiresince 17994 tahmin yapilmis ve 16400 tanesi dogru tahmin edilmistir. Bu
oldukga yiiksek ve basarili bir sonugtur (Sekil 4.7.).

Elde edilen bu basarili test sonuglarinin ardindan 16333 adet olan toplam sikayet
igerikleri lizerinde bu modelin uygulamasina ge¢ilmistir. Uygulama sonuglarina gore:
“Gecikti veya Dagitima Cikmadir” konusunda 8156, “Evde yok notu diisiildii veya
Kapiya Getirilmedi” konusunda 6176, “Telefonlara Cevap Verilmedi” konusunda
6902, “lade Siireci” konusunda 4189, “Teslim Alinmadi veya Teslim Edilmedi”
konusunda 5696 ve “Hijyen Kurallarina Uyulmadi” konusunda yapilmis 3104
sikayet tespit edilmistir (Tablo 4.9.).

Tablo 4.9. Tfidfvectorizer ile kelime bazli tahminlenen toplam sikayet verisinin kategorilere gére dagilimi

Kategori Ornek Sayisi

Gecikti veya Dagitima Cikmadi 8156

Evde yok notu diisiildii veya Kapiya Getirilmedi 6176

Telefonlara Cevap Verilmedi 6902
[ade Siireci 4189
Teslim Alinmadi veya Teslim Edilmedi 5696
Hijyen Kurallarina Uyulmadi 3104

4.1.3. Kelime bazh count vectorizer yaklasimi

Dogal dil isleme yontemleriyle ve kelime bazli etiket atamasi iglemleriyle islenen
kargo icerik egitim verileri (3000 adet egitim verisi) tahminleme modeli olarak
“LogisticRegression”, simiflandirma yontemi olarak “OneVsRestClassifier” ve
vektorleme yaklasimi olarak da “CountVectorizer” modeli yardimiyla egitilir.
Egitilen veri ile olusturulmus modelin test edilmesi amaciyla 10 adet 6rnek metin
verisi segilir ve sonuglara gore bu 6rnek metin verilerinin her biriyle en uyumlu

etiketler uyum oranlari ile birlikte yazdirilir (Tablo 4.10.).



33

Tablo 4.10. 3000 egitim verisinde ilk 10 6rnek iizerinde CountVectorizer tahmin oranlart

Gecikti veya EVde..y9 k .. Telefonlara Teslim Hijyen
- notu diisiildii : . Alinmadi
Dagitima Cevap Iade Siireci . Kurallarina
Cikmadi veya Kap 1ya Verilmedi veya Teshm Uyulmadi
Getirilmedi Edilmedi
0,0072 0,9237 0,8929 0,0047 0,0185 0,0085
0,0173 0,0285 0,8840 0,0205 0,8197 0,0277
0,9496 0,0571 0,0192 0,0317 0,0082 1,0000
0,0581 0,0112 0,9952 0,0019 0,0216 0,0007
0,9189 0,0279 0,0095 0,0022 0,0042 0,0043
0,9810 0,0007 0,9446 0,0060 0,0063 0,0145
0,1455 0,7743 0,3371 0,0035 0,0055 0,0093
0,0076 0,9593 0,0049 0,0062 0,0331 0,0258
0,9361 0,1000 0,0468 0,0109 0,0425 0,9351
0,2590 0,9999 0,0065 0,0112 0,0009 0,0024

Tablo 4.11.’de gosterilen tablo, Tablo 4.10.’da gosterilen tablodaki degerlerin 1 ve

0’a doniistiiriilmiis halidir.

Tablo 4.11. 3000 egitim verisinde ilk 10 6rnek iizerinde 1 ve 0 olarak CountVectorizer tahmin oranlar1

Gecikti veya EVde..y.(.) k .. Telefonlara Teslim Hijyen
- notu diisiildii . . Almmadi
Dagitima Cevap Iade Siireci . Kurallarina
Cikmadi veya Kaprya Verilmedi veya Teslim Uyulmadi
Getirilmedi Edilmedi Y
0 1 1 0 0 0
0 0 1 0 1 0
1 0 0 0 0 1
0 0 1 0 0 0
1 0 0 0 0 0
1 0 1 0 0 0
0 1 0 0 0 0
0 1 0 0 0 0
1 0 0 0 0 1
0 1 0 0 0 0
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earn‘\linear_mod

ya Getirilmedi

Edilmedi

apilan toplam tahminden

ilabel kelime>
Sekil 4.8. Countvectorizer ile tahminlenen verilerin, kelime bazli etiket atamalariyla arasindaki benzerlik orani
Yapilan karsilagtirmalar sonucu 3000 egitim verisi iizerinde yapilan tahminleme
islemi sonuglarinin, tahminlenen verilerdeki gergek etiket atamalar1 ile arasinda
ortaya ¢ikan benzerlik orani %99,84 olarak hesaplanmistir. Tahminleme islemi
siiresince 17994 tahmin yapilmis ve 17965 tanesi dogru tahmin edilmistir. Bu

oldukea yiiksek ve basaril1 bir sonugtur (Sekil 4.8.).

Elde edilen bu basarili test sonu¢larinin ardindan 16333 adet olan toplam sikayet
igerikleri lizerinde bu modelin uygulamasina gegilmistir. Uygulama sonuglarina gore:
“Gecikti veya Dagitima Cikmadi” konusunda 8614, “Evde yok notu diisiildii veya
Kapiya Getirilmedi” konusunda 6336, “Telefonlara Cevap Verilmedi” konusunda
7610, “lade Siireci” konusunda 3431, “Teslim Alinmadi veya Teslim Edilmedi”
konusunda 5100 ve “Hijyen Kurallarina Uyulmadi” konusunda yapilmis 1078
sikayet tespit edilmistir (Tablo 4.12.).

Tablo 4.12. CountVectorizer ile kelime bazli tahminlenen toplam sikayet verisinin kategorilere gore dagilimi

Kategori Ornek Sayi1st

Gecikti veya Dagitima Cikmadi 8614

Evde yok notu diisiildii veya Kapiya Getirilmedi 6336

Telefonlara Cevap Verilmedi 7610
fade Siireci 3431
Teslim Alinmadi veya Teslim Edilmedi 5100

Hijyen Kurallarina Uyulmadi 1078
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4.1.4. Kelime bazh hashing vectorizer yaklasimi

Dogal dil isleme yontemleriyle ve kelime bazl etiket atamasi islemleriyle islenen
kargo igerik egitim verileri (3000 adet egitim verisi) tahminleme modeli olarak
“LogisticRegression”, siniflandirma yontemi olarak “OneVsRestClassifier” ve
vektorleme yaklagimi olarak da “HashingVectorizer” modeli yardimiyla egitilir.
Egitilen veri ile olusturulmus modelin test edilmesi amaciyla 10 adet 6rnek metin
verisi segilir ve sonuglara gore bu 6rnek metin verilerinin her biriyle en uyumlu

etiketler uyum oranlari ile birlikte yazdirilir (Tablo 4.13.).

Tablo 4.13. 3000 egitim verisinde ilk 10 6rnek tizerinde HashingVectorizer tahmin oranlari

Gecikti veya Evdeny? k . Telefonlara Teslim Hijyen
- notu diisildi . . Alinmadi
Dagitima Cevap Iade Siireci I Kurallarina
Cikmadi veya Kapiya Verilmedi veya Teslim Uyulmadi
Getirilmedi Edilmedi
0,1975 0,3536 0,4399 0,0620 0,0491 0,0587
0,3540 0,3037 0,3534 0,2365 0,1558 0,0953
0,5368 0,3132 0,3024 0,1879 0,1399 0,6123
0,4074 0,1560 0,5900 0,0882 0,1403 0,0439
0,5535 0,2036 0,1692 0,0713 0,0602 0,0530
0,7947 0,0474 0,5910 0,0450 0,0441 0,0467
0,3889 0,4591 0,3812 0,0821 0,0519 0,0622
0,1392 0,5084 0,2278 0,0804 0,0849 0,1422
0,6436 0,4600 0,3690 0,1232 0,2529 0,1953
0,4720 0,7712 0,0834 0,0913 0,0391 0,0546

Tablo 4.14.’de gosterilen tablo, Tablo 4.13.’te gosterilen tablodaki degerlerin 1 ve

0’a doniistiiriilmiis halidir.
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Tablo 4.14. 3000 egitim verisinde ilk 10 6rnek iizerinde 1 ve 0 olarak HashingVectorizer tahmin oranlari

Gecikti veya Evde"y.(') k .. Telefonlara Teslim Hijyen
- notu diisiildii : . Alinmadi
Dagitima Cevap Iade Siireci . Kurallarina
Cikmads veya Kapiya Verilmedi veya Teslim Uvulmad
e Getirilmedi e Edilmedi yumadt
0 0 1 0 0 0
0 0 0 1 0 1
0 0 0 0 0 1
0 0 1 0 0 0
0 0 0 0 0 0
1 0 1 0 0 0
0 1 0 0 0 0
0 1 0 0 0 1
1 1 0 0 1 1
0 1 0 0 0 0

1.806800

emi ile train edilen

Sekil 4.9. Hashingvectorizer ile tahminlenen verilerin, kelime bazli etiket atamalariyla arasindaki benzerlik orani

Yapilan karsilagtirmalar sonucu 3000 egitim verisi iizerinde yapilan tahminleme
islemi sonuglarmin, tahminlenen verilerdeki gercek etiket atamalar1 ile arasinda
ortaya ¢ikan benzerlik orani %85,23 olarak hesaplanmistir. Tahminleme islemi
stiresince 17994 tahmin yapilmis ve 15337 tanesi dogru tahmin edilmistir. Bu yiiksek
ve basarili bir sonugtur (Sekil 4.9.).

Elde edilen bu basarili test sonuclarmin ardindan 16333 adet olan toplam sikayet

icerikleri lizerinde bu modelin uygulamasina gecilmistir. Uygulama sonuglarina gore:
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“Gecikti veya Dagitima Cikmadi” konusunda 8075, “Evde yok notu diisiildii veya
Kapiya Getirilmedi” konusunda 5770, “Telefonlara Cevap Verilmedi” konusunda
7001, “lade Siireci” konusunda 3894, “Teslim Almmadi veya Teslim Edilmedi”
konusunda 5375 ve “Hijyen Kurallarina Uyulmadi” konusunda yapilmis 4017
sikayet tespit edilmistir (Tablo 4.15.).

Tablo 4.15. HashingVectorizer ile kelime bazli tahminlenen toplam sikayet verisinin kategorilere gére dagilimi

Kategori Ornek Say1st

Gecikti veya Dagitima Cikmadi 8075

Evde yok notu diisiildii veya Kapiya Getirilmedi 5770

Telefonlara Cevap Verilmedi 7001
fade Siireci 3894
Teslim Alinmadi veya Teslim Edilmedi 5375
Hijyen Kurallarma Uyulmad: 4017

Kelime bazli etiket atamasi ile egitilen modele gore 3000 egitim verisi lizerinde
yapilan toplamda 53982 tahmine gore hazirlanan karigiklik matrisi Tablo 4.16.’da

gosterilmistir. Yontemin dogruluk orani %92 olarak hesaplanmuistir.

Tablo 4.16. Kelime bazli etiket atamasi karigiklik matrisi
Kelime bazli etiket atamas1 karigiklik matrisi

Yapilan toplam tahmin

sayis1 = 53982 Tahmin: Yok  Tahmin: Var  Toplam
Gergek: Yok 33528 1406 34934
Gergek: Var 2874 16174 19048
Toplam 36402 17580

Dogruluk  0,920714

4.2. Anket Yontemiyle Etiket Atamasi ile Egitilen Model

Insan zekasndan da faydalanilarak egitim verisinin olusturmasi igin hazirlanan ve
sunulan online ankete 249 kisi katilim saglamigtir. Her bir katilimci 10’ar adet
sikayeti siniflandirdigindan toplam 2490 sonug elde edilmistir. Tespit edilen ortak ve
gecersiz veriler ayiklanmis, katilimcilara anket lizerinden sunulan toplam 3000

sikayet verisinden 1887 tanesinin birbirinden farkli, gegerli ve kullanilabilir oldugu
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belirlenmigtir. Sekil 4.10.’da katilimcilardan alinan yanitlardan ilk 10 tanesi 6rnek

olarak gosterilmektedir.

SIKAYET YANITLARI v e

Dosya Dizenle Gorinim Ekle Bigim Veri Araclar Uzantlar Yardim  Son dizenleme birka

o~ T 0% - YTL % 0 00 123w Varsaylan.. v 10 -~ B I & A &
J3 -
A B C D E F G H
Zaman damgas! Sikayet Mo / Complaint N [Gecikti v [Evde yok 1 [Telefonla [lade Si [Teslim £ [Hijyen K

2 04.052021 11:42:56 1813 1 1 1
3 04.05.2021 12:53:55 2136 1 1 1
4 04.052021 13:11:37 652
5 04.05.2021 18:31:43 839 1 1
6 05.05.2021 10:55:25 2938 1
7 05.05.2021 18:09:04 1340 1 1
8 05.05.2021 19:02:03 1365 1
9 05.05.2021 19:15:02 3000 1
10 05.05.2021 19:23.27 2402 1

Sekil 4.10. Anket yontemiyle katilimcilardan alinan sikayet yanitlar

4.2.1. Anket yontemiyle tfidf vectorizer yaklasimi

Dogal dil isleme yontemleriyle ve anket yOntemiyle etiket atamasi islemleriyle
islenen kargo icerik egitim verileri (1887 adet egitim verisi) tahminleme modeli
olarak “LogisticRegression”, siniflandirma yontemi olarak “OneVsRestClassifier” ve
vektorleme yaklasimi olarak da “TfidfVectorizer” modeli yardimiyla egitilir. Egitilen
veri ile olusturulmus modelin test edilmesi amaciyla 10 adet 6rnek metin verisi
secilir ve sonuglara gore bu 6rnek metin verilerinin her biriyle en uyumlu etiketler

uyum oranlari ile birlikte yazdirilir.

10 6rnek metin verisi lizerinde gerceklestirilen tahmin islemlerinin makul sonuglar
verdigi gézlemlendiginden dolay1 bir diger test i¢in, egitimde kullanilan 1887 adet

egitim verisi lizerinde bu model uygulanarak sonuglar izlenmistir (Tablo 4.17.).
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Tablo 4.17. 1887 egitim verisinde ilk 10 6rnek iizerinde TfidfVectorizer tahmin oranlart

Gecikti veya EVde..y9 k .. Telefonlara Teslim Hijyen
- notu diisiildii : . Alinmadi
Dagitima Cevap Iade Siireci . Kurallarina
Cikmadi veya Kapiya Verilmedi veya Teslim Uyulmadi
' Getirilmedi ' Edilmedi vu
0,3694 0,2029 0,1126 0,0535 0,2730 0,0900
0,3980 0,3385 0,2048 0,0948 0,4928 0,0959
0,1949 0,1604 0,1225 0,0683 0,2007 0,4253
0,5019 0,2197 0,2432 0,0518 0,4961 0,0670
0,5803 0,1896 0,1716 0,0640 0,3393 0,0612
0,2367 0,2286 0,1462 0,0581 0,3296 0,2413
0,2464 0,5519 0,0979 0,0482 0,3719 0,1182
0,6596 0,1889 0,3058 0,0932 0,4171 0,0664
0,4285 0,5983 0,2357 0,0949 0,3898 0,0539
0,3481 0,3671 0,0900 0,0596 0,5465 0,0700

Tablo 4.18.’de gosterilen tablo, Tablo 4.17.’de gosterilen tablodaki degerlerin 1 ve
0’a doniistiiriilmiis halidir. Tablo 4.17.’de bulunan her bir kategori icerisindeki
degerlerin ortalamasi bulunmus ve ortalamanin altinda kalan degerlerin 0’a {istiinde
kalan degerlerin 1’e doniistiirtildiigii ayr1 bir tablo olusturulmustur. Bu tablo her bir

sikdyetin o kategoriye ait olup olmamasi ihtimalini net olarak sunmaktadir.

Tablo 4.18. 1887 egitim verisinde ilk 10 6rnek iizerinde 1 ve 0 olarak TfidfVectorizer tahmin oranlart

Evde yok Teslim

Gec1lft1 veya o diisiildii Telefonlara ) o Alnmad Hijyen
Dagitima Cevap lade Siireci . Kurallarina
Cikmadi veya Kapiya Verilmedi veya Teslim Uyulmadi

Getirilmedi Edilmedi vu
0 0 0 0 0 1
0 1 0 1 1 1
0 0 0 0 0 1
1 0 1 0 1 0
1 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 1
0 1 0 0 0 1
1 0 1 1 0 0
1 1 1 1 0 0
0 1 0 0 1 0
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Bl CruowWindows\System32homd.exe — O >
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irilmedi

edilen 1 = verisinde yapilan toplam 11 2 tahmi

Sekil 4.11. Tfidfvectorizer ile tahminlenen verilerin, anket bazl etiket atamalariyla arasindaki benzerlik orani

Yapilan karsilagtirmalar sonucu 1887 egitim verisi iizerinde yapilan tahminleme
islemi sonuglarinin, tahminlenen verilerdeki gergek etiket atamalari ile arasinda
ortaya c¢ikan benzerlik orani %84,82 olarak hesaplanmistir. Tahminleme islemi
stiresince 11322 tahmin yapilmis ve 9603 tanesi dogru tahmin edilmistir. Bu oldukca

yiiksek ve basarili bir sonugtur (Sekil 4.11.).

Elde edilen bu basarili test sonuclarmin ardindan 16333 adet olan toplam sikayet
igerikleri lizerinde bu modelin uygulamasina ge¢ilmistir. Uygulama sonuglarina gore:
“Gecikti veya Dagitima Cikmadir” konusunda 7019, “Evde yok notu diisiildii veya
Kapiya Getirilmedi” konusunda 5991, “Telefonlara Cevap Verilmedi” konusunda
6514, “lade Siireci” konusunda 4751, “Teslim Alinmadi veya Teslim Edilmedi”
konusunda 7706 ve “Hijyen Kurallarina Uyulmadi” konusunda yapilmis 5196
sikayet tespit edilmistir (Tablo 4.19.).

Tablo 4.19. Tfidfvectorizer ile anket bazli tahminlenen toplam sikayet verisinin kategorilere gore dagilimi

Kategori Ornek Sayist

Gecikti veya Dagitima Cikmadi 7019

Evde yok notu diisiildii veya Kapiya Getirilmedi 5991

Telefonlara Cevap Verilmedi 6514
[ade Siireci 4751
Teslim Alinmadi veya Teslim Edilmedi 7706

Hijyen Kurallarina Uyulmadi 5196
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4.2.2. Anket yontemiyle count vectorizer yaklasimi

Dogal dil isleme yontemleriyle ve anket yontemiyle etiket atamasi islemleriyle
islenen kargo icerik egitim verileri (1887 adet egitim verisi) tahminleme modeli
olarak “LogisticRegression”, siniflandirma yontemi olarak “OneVsRestClassifier” ve
vektorleme yaklasimi olarak da “CountVectorizer” modeli yardimiyla egitilir.
Egitilen veri ile olusturulmus modelin test edilmesi amaciyla 10 adet 6rnek metin
verisi segilir ve sonuglara gore bu 6rnek metin verilerinin her biriyle en uyumlu

etiketler uyum oranlari ile birlikte yazdirilir (Tablo 4.20.).

Tablo 4.20. 1887 egitim verisinde ilk 10 6rnek iizerinde CountVectorizer tahmin oranlari

Evde yok Teslim

Gecilfti veya o diisiildii Telefonlara ) o Alnmads Hijyen
T C S i
Getirilmedi Edilmedi
0,1866 0,0339 0,0017 0,0011 0,0317 0,0257
0,9029 0,8538 0,7971 0,0420 0,8721 0,0146
0,0328 0,0033 0,0055 0,0107 0,0087 0,9898
0,9571 0,0812 0,0920 0,0014 0,8506 0,0035
0,9391 0,0450 0,0492 0,0101 0,0571 0,0024
0,0101 0,0427 0,0039 0,0010 0,0669 0,9675
0,0441 0,8437 0,0255 0,0058 0,1885 0,0685
0,9760 0,0360 0,1385 0,0401 0,1211 0,0099
0,1943 0,9691 0,0850 0,0178 0,0620 0,0008
0,1553 0,7832 0,0028 0,0076 0,8234 0,0064

Tablo 4.21.”de gosterilen tablo, Tablo 4.20.’de gosterilen tablodaki degerlerin 1 ve

0’a doniistiiriilmis halidir.
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Tablo 4.21. 1887 egitim verisinde ilk 10 6rnek iizerinde 1 ve 0 olarak CountVectorizer tahmin oranlari

Gecikti veya Evde"y.(') k .. Telefonlara Teslim Hijyen
- notu diisiildii : . Alinmadi
Dagitima Cevap Iade Siireci . Kurallarina
Ckmadi ~ VYaKapwa g edi veya Teslim — “p 1ads
Getirilmedi Edilmedi
0 0 0 0 0 0
1 1 1 0 1 0
0 0 0 0 0 1
1 0 0 0 1 0
1 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 1
0 1 0 0 0 0
1 0 0 0 0 0
0 1 0 0 0 0
0 1 0 0 1 0
EN ChWindows\System32hcmd.exe — ] >

ya Getirilmedi

#
&
1
4

im Edilmedi
Imady

113 tahmi

Sekil 4.12. Countvectorizer ile tahminlenen verilerin, anket bazli etiket atamalariyla arasindaki benzerlik orani

Yapilan karsilagtirmalar sonucu 1887 egitim verisi iizerinde yapilan tahminleme
islemi sonuglarmin, tahminlenen verilerdeki gercek etiket atamalar1 ile arasinda
ortaya ¢ikan benzerlik orani %99,34 olarak hesaplanmistir. Tahminleme islemi
stiresince 11322 tahmin yapilmis ve 11247 tanesi dogru tahmin edilmistir. Bu

oldukea yiiksek ve basarili bir sonugtur (Sekil 4.12.).

Elde edilen bu basarili test sonuclarmin ardindan 16333 adet olan toplam sikayet

icerikleri lizerinde bu modelin uygulamasina ge¢ilmistir. Uygulama sonuglarina gore:
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“Gecikti veya Dagitima Cikmadi” konusunda 5941, “Evde yok notu diisiildii veya
Kapiya Getirilmedi” konusunda 6265, “Telefonlara Cevap Verilmedi” konusunda
5418, “lade Siireci” konusunda 2542, “Teslim Almmadi veya Teslim Edilmedi”
konusunda 6568 ve “Hijyen Kurallarina Uyulmadi” konusunda yapilmig 2958
sikayet tespit edilmistir (Tablo 4.22.).

Tablo 4.22. CountVectorizer ile anket bazli tahminlenen toplam sikdyet verisinin kategorilere gore dagilim

Kategori Ornek Sayisi

Gecikti veya Dagitima Cikmadi 5941

Evde yok notu diisiildii veya Kapiya Getirilmedi 6265

Telefonlara Cevap Verilmedi 5418
fade Siireci 2542
Teslim Alinmadi veya Teslim Edilmedi 6568
Hijyen Kurallarina Uyulmadi 2958

4.2.3. Anket yontemiyle hashing vectorizer yaklasimi

Dogal dil isleme yoOntemleriyle ve anket yontemiyle etiket atamasi islemleriyle
islenen kargo igerik egitim verileri (1887 adet egitim verisi) tahminleme modeli
olarak “LogisticRegression”, siniflandirma yontemi olarak “OneVsRestClassifier” ve
vektorleme yaklasimi olarak da “HashingVectorizer” modeli yardimiyla egitilir.
Egitilen veri ile olusturulmus modelin test edilmesi amaciyla 10 adet drnek metin
verisi segilir ve sonuglara gore bu 6rnek metin verilerinin her biriyle en uyumlu

etiketler uyum oranlari ile birlikte yazdirilir (Tablo 4.23.).
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Tablo 4.23. 1887 egitim verisinde ilk 10 6rnek iizerinde HashingVectorizer tahmin oranlar1

Gecikti veya EVde..y9 k .. Telefonlara Teslim Hijyen
- notu diisiildii : . Alinmadi
Dagitima Cevap Iade Siireci . Kurallarina
Cikmadi veya Kapiya Verilmedi veya Teslim Uyulmadi
' Getirilmedi ' Edilmedi vu
0,3793 0,1833 0,0941 0,0413 0,2482 0,0702
0,3010 0,2536 0,1431 0,1276 0,4372 0,0948
0,1484 0,1491 0,1388 0,1028 0,1641 0,4757
0,4145 0,2038 0,2644 0,0567 0,4608 0,0813
0,5617 0,1600 0,2323 0,0622 0,3554 0,0513
0,2194 0,2226 0,1585 0,0537 0,3618 0,2655
0,2214 0,5030 0,0880 0,0564 0,3441 0,1161
0,6237 0,2077 0,3436 0,1127 0,4961 0,0506
0,4135 0,5424 0,3018 0,1028 0,4164 0,0712
0,3280 0,3390 0,0767 0,0544 0,4786 0,0656

Tablo 4.24.°de gosterilen tablo, Tablo 4.23.’de gosterilen tablodaki degerlerin 1 ve

0’a doniistiirtilmiis halidir.

Tablo 4.24. 1887 egitim verisinde ilk 10 6rnek iizerinde 1 ve 0 olarak HashingVectorizer tahmin oranlari

Gecikti veya Evde"y.(') k .. Telefonlara Teslim Hijyen
N notu diisiildii . . Alinmadi
Dagitima Cevap Iade Siireci . Kurallarina
Cikmadi veya Kapiya Verilmedi veya Teslim Uyulmadi
Getirilmedi Edilmedi
0 0 0 0 0 0
0 0 0 1 0 1
0 0 0 1 0 1
0 0 1 0 1 1
1 0 1 0 0 0
0 0 0 0 0 1
0 1 0 0 0 1
1 0 1 1 1 0
0 1 1 1 0 0
0 1 0 0 1 0
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Sekil 4.13. Hashingvectorizer ile tahminlenen verilerin, anket bazli etiket atamalartyla arasindaki benzerlik orani

Yapilan karsilagtirmalar sonucu 1887 egitim verisi iizerinde yapilan tahminleme
islemi sonuglarinin, tahminlenen verilerdeki gergek etiket atamalari ile arasinda
ortaya c¢ikan benzerlik orani %76,76 olarak hesaplanmistir. Tahminleme islemi
stiresince 11322 tahmin yapilmis ve 8691 tanesi dogru tahmin edilmistir. Bu ortalama

ancak basarili bir sonugtur (Sekil 4.13.).

Elde edilen bu test sonug¢larinin ardindan 16333 adet olan toplam sikayet igerikleri
tizerinde bu modelin uygulamasina ge¢ilmistir. Uygulama sonuglarina gore: “Gecikti
veya Dagitima Cikmadr” konusunda 7198, “Evde yok notu diisiildii veya Kapiya
Getirilmedi” konusunda 5961, “Telefonlara Cevap Verilmedi” konusunda 6590,
“Jade Siireci” konusunda 4617, “Teslim Alinmad1 veya Teslim Edilmedi” konusunda
7473 ve “Hijyen Kurallarina Uyulmadi” konusunda yapilmis 5605 sikayet tespit
edilmistir (Tablo 4.25.).

Tablo 4.25. HashingVectorizer ile anket bazli tahminlenen toplam sikayet verisinin kategorilere gére dagilimi

Kategori Ornek Sayist

Gecikti veya Dagitima Cikmadi 7198

Evde yok notu diisiildii veya Kapiya Getirilmedi 5961

Telefonlara Cevap Verilmedi 6590
fade Siireci 4617
Teslim Alinmadi veya Teslim Edilmedi 7473

Hijyen Kurallarina Uyulmadi 5605
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4.3. Kelime Bazh Etiket Atamasi ile Egitilen Model ve Anket Yontemi ile
Egitilen Model Sonug¢larinin Degerlendirilmesi

Yapilan analizler sonucu elde edilen verilere gore “Gecikti veya Dagitima Cikmadi”

konusunda ortalama 7501, “Evde yok notu diisiildii veya Kapiya Getirilmedi”

konusunda ortalama 6083, “Telefonlara Cevap Verilmedi” konusunda ortalama 6673,

“lade Siireci” konusunda ortalama 3904, “Teslim Alinmadi veya Teslim Edilmedi”

konusunda ortalama 3904 ve “Hijyen Kurallarina Uyulmadi” konusunda yapilmis

ortalama 3660 sikayet tespit edilmistir (Tablo 4.26.).

Tablo 4.26. Toplam sikayet verilerinin egitilen yontemlerine gore kategorilere dagilimi

Kategori  Gecikti Evde yok Telefonlara fade Teslim Hijyen
veya notu Cevap Siireci Almmadi  Kurallarina
Dagitima  diistildi Verilmedi veya Uyulmadi
Cikmadi veya Teslim
Kapiya Edilmedi
Yontem Getirilmedi
Kelime Bazli
8156 6176 6902 4189 5696 3104
TfidfVectorizer
Kelime Bazli
) 8614 6336 7610 3431 5100 1078
CountVectorizer
Kelime Bazli
8075 5770 7001 3894 5375 4017
HashingVectorizer
Anket Bazli
7019 5991 6514 4751 7706 5196
TfidfVectorizer
Anket Bazli
) 5941 6265 5418 2542 6568 2958
CountVectorizer
Anket Bazli
) ) 7198 5961 6590 4617 7473 5605
HashingVectorizer
Ortalama 7501 6083 6673 3904 6320 3660

Bu durumda ortalama olarak en cok sikayetin “Gecikti veya Dagitima Cikmadi”
konusunda yapildigt ve en az sikdyetin ise “Hijyen Kurallarina Uyulmadi”

konusunda yapildig1 ¢ikarimini yapmak miimkiindiir.
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Firma Yapilan Sikayet Sayisi
A Firmasi 3261
B Firmasi 3892
C Firmasi 1793
D Firmasi 3817
E Firmasi 3569

Kargo firmalarma yapilan sikdyet sayisinin kargo firmalarina gore dagilimi Tablo

4.27.°de gosterilmistir. Kargo firmalaria yapilan sikayetlerin kargo firmalarma ve

alman sikayetlerin konusuna gore kategorilize edilerek dagilimi Tablo 4.28.’de

gosterilmistir.

Tablo 4.28. Toplam sikayet verisi degerlerinin kargo firmalar1 bazinda kategorilere gore dagilimi

Gecikti Evde yok notu Telefonlara fade Siireci Teslim Hijyen
veya diisiildii veya  Cevap Alinmadi Kurallarina
Dagitima  Kapiya Verilmedi veya Uyulmadi
Cikmadi Getirilmedi Teslim
Edilmedi

A Firmasi1 1549 1074 1337 961 1494 984

B Firmas1 1725 1413 1550 1127 1853 1183

C Firmas1 730 672 715 499 855 612

D Firmas1 1660 1383 1548 1102 1823 1218

E Firmas1 1354 1447 1364 1059 1678 1195

Kargo firmalarina yapilan sikayetlerin her bir kargo firmasinin aldig: sikdyet sayisina

oranlanarak her bir kargo firmasinin aldig1 100 sikayete gore yiizde kagmin hangi

kategorilere ait oldugu Tablo 4.29.’da gosterilmistir.
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Tablo 4.29. Toplam sikayet verisi degerlerinin kargo firmalar1 bazinda kategorilere gore yiizdelik dagilimi

Gecikti Evde yok notu Telefonlara fade Siireci Teslim Hijyen
veya diistildii veya Cevap Alinmadi  Kurallarina
Dagitima  Kapiya Verilmedi veya Uyulmadi
Cikmadi Getirilmedi Teslim
Edilmedi
A Firmas1 47,50077  32,934683 40,99969 29,46949 4581417  30,17479
B Firmas1 44,32169  36,305242 39,82528 28,95683  47,61048  30,39568
C Firmas1 40,71389  37,479085 39,8773 27,83045  47,68544  34,13274
D Firmas1 43,48965  36,232643 40,55541 28,87084  47,76002  31,90988
E Firmas1 37,9378 40,54357 38,21799 29,67218  47,01597  33,48277

Anket yontemiyle etiket atamasi ile egitilen modele gore 1887 egitim verisi iizerinde
yapilan toplamda 33966 tahmine gore hazirlanan karisiklik matrisi Tablo 4.30.’da

gosterilmistir. Yontemin dogruluk orani %87 olarak hesaplanmustir.

Tablo 4.30. Anket yontemiyle etiket atamas1 karigiklik matrisi
Anket yontemiyle etiket atamasi karisiklik matrisi

Yapilan toplam tahmin

sayist = 33966 Tahmin: Yok  Tahmin: Var  Toplam

Gergek: Yok 21631 805 22436
Gergek: Var 3620 7910 11530
Toplam 25251 8715

Dogruluk 869723




BOLUM 5. TARTISMA VE SONUC

Sonug olarak pandemi doneminde insanlar kargo firmalarindan en ¢ok kargolarmnin
gecikmesinden veya dagitima c¢ikmamasindan sikadyetci olmuslardir. En az sikayet
edildigi tespit edilen konu ise kargo calisanlarinin hijyen kurallarina uymamasi
olmustur. Calismada kullanilan egitim verisine etiketleme yapilmasi i¢in, kelime
bazli etiket atamasi ve anket yontemi ile etiket atamasi olmak {izere iki farkli yontem
kullanilmistir. Etiketleme ve vektdrleme yontemlerine gore her bir kategori igin
tahminlenen sikayet sayilar1 ve tiim yontemlerle tahminlenen toplam sikayet sayilari
Tablo 5.1.’de gosterilmistir. Bu tabloda gosterilen sonuglara gore kelime bazli etiket
atamas1 yontemiyle toplamda 100524 adet sikayetin tahminlenebildigi ve anket
yontemiyle etiket atamasi yontemiyle de toplamda 104313 adet sikayetin
tahminlenebildigi goriilmiistiir. Calisma igerisinde olusturulan karisiklik matrislerine
gore kelime bazli etiket atamasi yoOntemiyle %92°lik bir dogruluk orani elde
edilirken, anket yontemiyle etiket atamasi yontemiyle ise %87’lik bir dogruluk orani
elde edilmistir. Bu sonuglara bakarak; anket yontemiyle etiket atamasi ile daha fazla
sayida sikdyetin tahminlenebildigi ancak buna karsin dogruluk oranmin azaldig
gozlemlenmistir. Her iki etiketleme yonteminde de en yiiksek dogruluk orani %99
gibi oldukca yiiksek oranlarla CountVectorizer vektorleme yaklasimi olmustur.
Bunun sebebinin bu yontemin ¢alisma prensibinden kaynaklandig: diisiiniilmektedir.
CountVectorizer vektdrleme yaklasimi, belge icerisindeki kelimeleri sayarak
vektorleme yapmaktadir. Egitim verilerinin test edilmesi siirecinde egitim ve test
verisinin ayni orneklerden olusmasindan dolayi, yontemin ayni drnekler tizerinde
ayni kelime sayilarin1 bulmus olmasi ve bu yilizden de yiiksek isabetli tahminler
yapmis olmas1 miimkiindiir. Ancak bu sonucun yaniltict olabilecegi ve bu yaklagim
ile olusturulan model, egitim verisinden farkli sikayet wverileri {izerinde
calistirildiginda, ayni oranda yiiksek dogrulukta tahminlerde bulunamayabilecegi de

g6z onilinde bulundurulmalidir.
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Tablo 5.1. Etiketleme ve vektorleme yontemlerine gore her bir kategori i¢in tahminlenen sikdyet sayilari

Etiketleme Y 6ntemi

Sikayet Kelime Bazli Etiket Anket Yontemi ile Etiket Yontem
Atamast Atamast1
Gecikti veya Dagitima 8156 7019 TfidfVectorizer
Cikmad1 8614 5941 CountVectorizer
8075 7198 HashingVectorizer
Evde yok notu diisiildi 6176 5991 TfidfVectorizer
veya Kapiya Getirilmedi 6336 6265 CountVectorizer
5770 5961 HashingVectorizer
Telefonlara Cevap 6902 6514 TfidfVectorizer
Verilmedi 7610 5418 CountVectorizer
7001 6590 HashingVectorizer
fade Siireci 4189 4751 TfidfVectorizer
3431 2542 CountVectorizer
3894 4617 HashingVectorizer
Teslim Alinmad: veya 5696 7706 TfidfVectorizer
Teslim Edilmedi 5100 6568 CountVectorizer
5375 7473 HashingVectorizer
Hijyen Kurallarina 3104 5196 TfidfVectorizer
Uyulmadi 1078 2958 CountVectorizer
4017 5605 HashingVectorizer
Toplam 100524 104313 Tiim Yontemler

Etiketleme ve vektorleme yontemlerine gore her bir kategori i¢in tahminlenen

sikdyetlerin dogruluk oranlar1 Tablo 5.2.”de gosterilmistir.

Tablo 5.2. Tahminlenen sikdyetlerin dogruluk oranlari

Dogruluk Oranlart Anket Yontemi Kelime Yontemi
Sikayetler TfidfVecto CountVect HashingVect ~ TfidfVecto CountVect HashingVect

rizer orize orizer rizer orize orizer

Gecikti veya Dagitima Cikmadi 0,8574  0,9979 0,7780 0,8590 0,9977 0,7766

Evde yok notu diisiildii veya 0,8739 09963 08113 0,9423 09997  0,9033

Kapiya Getirilmedi

Telefonlara Cevap Verilmedi 0,8362 0,9921 0,7472 0,9333 1,0000 0,8620

Tade Siireci 0,8256 0,9857 0,7843 0,9620 1,0000 0,9363

Teslim Alinmadi veya Teslim

Edilmedi 0,8808 0,9984 0,7467 0,8886 0,9933 0,8516

Hijyen Kurallarina Uyulmadi 0,8151 0,9899 0,7382 0,8833 0,9997 0,7843
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Kelime bazli etiket atamas1 ve anket yontemiyle etiket atamasi ile egitilen modellere
gore egitim verileri iizerinde yapilan tahminlere gore hazirlanan karisiklik matrisleri

Tablo 5.3.’de gosterilmistir.

Tablo 5.3. Tahminlere gore hazirlanan karigiklik matrisleri

Kelime Bazli Etiketleme Anket Yontemiyle Etiketleme
TfidfVectorizer TfidfVectorizer
Tahmin Tahmin
Yok Var Toplam Yok Var  Toplam
Gercek Yok 11059 519 11578 Gergek Yok 6950 252 7202
Var 1075 5341 6416 Var 1467 2653 4120
Toplam 12134 5860 17994 Toplam 8417 2905 11322
Dogruluk  0,911415 Dogruluk  0,848172
HashingVectorizer HashingVectorizer
Tahmin Tahmin
Yok Var Toplam Yok Var  Toplam
Gergek Yok 10356 879 11235 Gergek Yok 6339 553 6892
Var 1778 4981 6759 Var 2078 2352 4430
Toplam 12134 5860 17994 Toplam 8417 2905 11322
Dogruluk  0,85234 Dogruluk  0,767621
CountVectorizer CountVectorizer
Tahmin Tahmin
Yok Var Toplam Yok Var  Toplam
Gercek Yok 12113 8 12121 Gercek Yok 8342 0 8342
Var 21 5852 5873 Var 75 2905 2980
Toplam 12134 5860 17994 Toplam 8417 2905 11322
Dogruluk  0,998388 Dogruluk  0,993376

Tirkiye’deki dnde gelen kargo firmalarinin, elde edilen sonuglara gore en basarili ve
en basarisiz yonleri, konularina goére aldiklar1 sikdyet sayilarinin, aldiklar1 toplam
sikayet sayilarina oranlanip karsilastirilarak her bir 100 sikayet i¢in yiizde bazinda
yorumlandiginda; kargolarin zamaninda teslimi veya dagitima ¢ikmasi konusunda en
basarili kargo firmasi bu konuda en az sikayet alan E Firmasi, en basarisiz kargo
firmas1 ise bu konuda en cok sikdyet alan A Firmasi olmustur. Evde yok notu
diisiilmesi veya kargolarin kapiya getirilmemesi konusunda en basarili kargo firmasi
A Firmasi, en basarisiz kargo firmasi ise E Firmasit olmustur. Telefonlara cevap
verme konusunda en basarili kargo firmasi E Firmasi, en basarisiz kargo firmasi ise A
Firmas1 olmustur. Kargolarin iade edilmesi siireci konusunda en basarili kargo
firmas1 C Firmasi, en basarisiz kargo firmasi ise E Firmasi olmustur. Kargolarin

teslim alinmamasi veya teslim edilmemesi konusunda en basarili kargo firmasi A
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Firmasi, en basarisiz kargo firmasi ise D Firmasi olmustur. Ve son olarak da
kargolarin hijyen kurallarina uyularak teslim edilmesi ve genel hijyen kurallarinin
dikkate alinmasi konusunda en basarili kargo firmasi1 A Firmasi, en basarisiz kargo

firmasi ise C Firmas1 olmustur.

Bu calismanin sonuglari, Tirkiye’deki onde gelen kargo firmalarinin pandemi
donemini nasil yonettiklerini ortaya koymaktadir. Kargo firmalart miisteri
memnuniyetini artirmak ve daha az sikayet almak istiyorlarsa, kendilerinin ve
rakiplerinin durumlarin1 gozlemleyerek eksik yonlerini kapatmaya caligmali ve daha

basarili olmaya ¢abalamalidirlar.

Calismadan elde edilen veriler incelendiginde; sikdyet sayisinin en yogun oldugu
donemin, vaka sayisinin ilk defa anlamli 6l¢iide yiikselis gosterdigi donemin hemen
sonras1 oldugu gozlemlenmistir. Bunun sebebi olarak Tiirkiye’de yasayan insanlarin
birgogunun pandemi dolayisiyla saglik bakanliginca yapilan “Evde Kal!” ¢agrilarina
uyarak evde kalmayi tercih ettikleri, gida, giyim, aligveris gibi her tiirlii ihtiyaglarini
disariya cikip temin etmek yerine firmalardan telefon ya da internet araciligiyla
siparis etme yoluna basvurduklar1 ve siparis edilen iirlinlerin kargo firmalarinca
getirilmesi siirecinde yasanan olumsuzluklardan dolayr bu sikéyetlerin artis

gosterdigi diistintilmektedir.

Calismada ulasilan bir diger bulgu da vaka sayilarinin arttigi donemlerde zaman
ilerledikce vaka yogunlugunun artmasma karsin ters orantili olarak sikayet
yogunlugunun azalmasidir. Bunun sebebi olarak da vatandaslarin vaka yogunlugunun
arttigt donemlerde, zaman ilerleyip pandemi sartlarina alistikca “Evde Kal!”
cagrilarima giderek daha az uymasi daha az online aligverise yonelmesi ve bunun
sonucu olarak daha az olumsuzluk yasayarak daha az sikayette bulunmasi olarak
diisiiniilmektedir. Ayni zamanda bu durumun bir diger sebebi olarak, kargo
firmalarinin bu siirecte pandemi sartlarina uyum saglamasiyla ve giderek daha iyi

hizmet sunmasiyla sikdyet yogunlugunu azaltmis olmasi da miimkiindiir.



53

Genel olarak degerlendirildiginde, analiz bulgularina gore en c¢ok sikayetin
kargolarin dagitimi sirasinda yasandigi ve gecikme yasanan vaka sayisinin yiiksek
oldugu goézlenmektedir. Ozellikle pandemi dénemi igerisinde artis gdsteren e-ticaret
hacmine karsin kargo firmalarmin ayni olgiide gelisme gosteremeyerek yetersiz
kalmasi, olusan problemin asil temel sebebi olabilir. Bu sekilde olusan sikayetlerin
minimum seviyeye indirgenmesi i¢in kargo firmalarinin, artmakta olan ig hacmine
gore sube sayisini ¢ogaltarak ve daha fazla calisan ile bu sektordeki istihdami

artirarak cevap vermesi bir gerekliliktir.

Arastirma sonucuna gore elde edilen bir diger bulgu ise sube ¢alisanlarinin ve
miisteri hizmetlerinin, saha personellerinde oldugu gibi artis gdsteren is hacmi
karsisinda kontrolstizliik yasadigi goriilmistiir. Miisteri hizmetlerinin ilgisiz tutumu
ve miisteriden gelen taleplerin dikkate alinmiyor olmasi (subede teslim edilmesi
ancak miisterilerin kapida teslim istemesi gibi) dikkat ¢eken bir sikayet faktorii
olmustur. Is yogunlugundan kaynakli olarak yetersiz egitimler ile ise baslatilan
personel ya da calisanlar iizerinde olusan tilkenmislik algisinin temel olarak bu
sikayetlerin asil kaynagi oldugu diisiiniilmektedir. Bu durumda, kargo firmalarinin
sirket i¢i verilen egitimlere Onem vermesi ve personeline yonelik motive edici
unsurlar1 dikkate almasi, bu konulardan kaynaklanan sikayetleri 6nemli dSlgiide
azaltabilir. Bu alanda yapilmasi planlanmakta olan ¢alismalarda 6grenme verisinin
daha fazla olmasinin tahmin tutarliligini olumlu ydnde arttiracagi ve kelime
agirliklarinin hesaplanmasi sirasinda cesitli yontemlerden faydalanilmas: veya diger
siniflandirma algoritmalarmin kullanilmasinin da elde edilen sonuglar1 daha tutarh

hale getirecegi diisiiniilmektedir.

Literatiirde yer alan, pandemi doneminde olusturulmus giincel ¢alismalara gore E-
ticaret sitelerinde var olan siparis yogunlugunun giderek arttig1 ve buna bagli olarak
bu alandaki sorunlarin da biiyiik 6l¢iide arttig1 belirtilmistir. Bu caligmada elde edilen
sonuglar da literatiirdeki calismalarla benzer bulgular1 olusturmustur. Ayni zamanda
yine literatiire gore pandemi déneminde iirlinlerin kargoyla teslimatinda yogunluga
bagl olarak biiyiik aksamalar yasandigi bulgusu da yine bu c¢alismanin sonuglariyla

ortismektedir.
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Arastirma kisitlar1 ve gelecek caligmalar: Bu tez calismasinda kullanilan verilerin
yalnizca tek bir web sayfasi ilizerinden alinmis olmasi bu ¢alismanin bir kisitidir.
Daha farkli platformlardan elde edilecek verilerin kullanilmasi daha yeni sonuglar
dogurabilir. Ayn1 zamanda sikayette bulunan kisilerin demografik 6zellikleri ve ayni
problemler i¢in birden fazla sikayet yazip yazmadiklar1 veya yazilan sikayetlerin
dogru olup olmadig: tespit edilememistir. Ayrica anket yontemi ile etiket atamasi igin
egitim verisinin modellenmesinde kullanilan ankette sikayetleri kategorilerine ayiran
katilimcilarin, bu sikayetleri gergekten okuyup okumadiklar1 ve isaretledikleri
kategorilerin dogru olup olmadigi bilinmemektedir. Modele eklenen yanlis
kategorilendirmeler basar1 sonucunu diigiirmiis olabilir. Olusan verinin artmasi ve
teknolojinin zaman gectikge giderek gelismesi bu alanda yapilabilecek yeni ¢aligma
sahalar1 olusturmaktadir. Calismada smiflandirma algoritmasi olarak yalnizca
Lojistik Regresyon yontemi kullanilmistir. Bunun sebebi diger algoritmalar
kullanildiginda elde edilen sonuglarin tutarsiz olmasidir. Bu alanda yapilmasi
planlanan c¢alismalarin oncelikle farkli platformlar1 da arastirarak birden fazla veri
kaynagi kullanmalar1 ve verilerin analizinde farkli yontemleri de test etmeleri

literatiir icin daha faydal olacaktir.

Bu ¢alismada kullanilan verinin kisitli olmasindan dolayi elde edilen sonuglar sinirh
olmustur. Literatiire bakildiginda bu alanda yapilan caligmalarda yontem kisiti
oldugu goriilmiistiir. Bu tez calismasinda kargo sikayetlerinin degerlendirilmesinde,
egitim verisinin dogru bir sekilde kategorilendirilebilmesi icin, kelime bazli etiket
atamasi ve anket yontemi ile etiket atamasi olmak iizere iki farkli yontem
onerilmigtir. Cok etiketli smiflandirma algoritmalarmin kullanilacagi gelecek
calismalarda, bu calismada Onerilen yontemlerin kullanilabilir olmasiyla, literatiirde

bu alanda bulunan boglugun doldurulmasina katki saglanmas1 amaglanmustir.
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EKLER

EK A. Kodlar

import scrapy

from scrapy import Selector
import sqlite3

import csv

import os

import time

class MySpider(scrapy.Spider):
name = "link"
marka="kargomarkasi"
kelime=""
sonsayfa=20

start_urls = []
for i in range (1,sonsayfa+1):
start_urls = start_urls + ["https://www.sikayetvar.com/"+str(marka)+"/"+kelime+"?page="+str(i)]
def parse(self, response):
with open("linkler.txt", "a", encoding="utf-8") as file:
time.sleep(0.2)
liste = response.xpath(
'/html/body/div[1]/main/div/div/section[2]/div[1]/div[2]/article/section/h2/a/@href").extract()
liste = str(liste).replace(", "', ",")
liste = str(liste).replace("']", "")
liste = str(liste).replace("["", ",")
liste = str(liste).replace(",", ",https://www.sikayetvar.com")

file.write(str(liste))
return 0
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import scrapy

from scrapy import Selector
import sqlite3

import csv

import os

exists = os.path.isfile('linkler.txt')
if exists:
linkfile = open("linkler.txt", "r")
alinanLinkler = linkfile.read()
alinanLinkler = alinanLinkler[ 1:len(alinanLinkler) - 1]
with open("linkler.txt", "w", encoding="utf-8") as file:
file.write(str(alinanLinkler))
file.close()

crimefile = open("linkler.txt", 'r')
reader = csv.reader(crimefile)
alinanLinkler = [row for row in reader]

else:
linkDizi=[]
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print(linkDizi)
say=0

conn = sqlite3.connect('database.db')

¢ = conn.cursor()

c.execute("CREATE TABLE IF NOT EXISTS "+"sikayetvar"+"(id TEXT, marka TEXT, kisi TEXT, tarih
TEXT, link TEXT, okunma TEXT, durum TEXT, baslik TEXT, icerik TEXT)")

class MySpider(scrapy.Spider):

name = "icerik"
start_urls = linkDizi

def parse(self, response):

global say

import time

time.sleep(0.4)

id=str(response.xpath('//*[@id="complaint-id"]/@data-id").extract _first())

marka = str(response.xpath(

'/html/body/div[1]/main/div/div/section[2]/section[1]/div[1]/span/a/text()").extract_first())

kisi= str(response.xpath(
'/html/body/div[1]/main/div/div/section[2]/section[2]/article/div[2]/div[1]/div/span/a/text()').extract_first())

tarih= str(response.xpath(
'/html/body/div[1]/main/div/div/section[2]/section[2]/article/div[2]/div[1]/div/span/span/@title').extract_fir
st())

link= str(response.xpath('/html/head/link[9]/@href").extract_first())

okunma= str(response.xpath(
'/html/body/div[1]/main/div/div/section[2]/section[2]/article/div[1]/span/span/text()').extract_first())

durum= str(response.xpath(
'/html/body/div[1]/main/div/div/section[2]/section[1]/div[1]/ul/li[2]/span[2]/@title").extract_first())

baslik = str(response.xpath(
'/html/body/div[1]/main/div/div/section[2]/section[2]/article/div[1]/h1/text()").extract_first())

icerik= str(response.xpath(
'/html/body/div[1]/main/div/div/section[2]/section[2]/article/div[2]/div[2]/div//text()').extract()).replace(",
""" replace("\", ","").replace("",
\HII’HH).replace(lll]|’"ll).replace(l[IH’IHI).replace(HY]ll,ll").replace("[Vll’"N).replace("\\nﬂ’" ").replace(ﬂ\\xaoﬂ’llN)

say =say + 1
print(str(say)+" "+baslik+"\n\n")
with open("aciklamalar.txt", "a", encoding="utf-8") as file2:
file2.write(str(say)+" "+"\n  ID: "+id+"\n ~ MARKA: "+marka+"\n  KIiSI: "+kisi+"\n
TARIH: "+tarih+"\n LINK: "+link+"n GORUNTULENME: "+okunma+"\n DURUM:
"+durum+"\n BASLIK: "+baslik+"\n ICERIK: "+icerik+ "\n\n")

c.execute('SELECT * FROM ‘+"sikayetvar"+ ")

c.execute("INSERT INTO " +"sikayetvar"+ " VALUES (?,2,2,2,2,2,2,2,7)" (str(id), str(marka),
str(kisi), str(tarih), str(link), str(okunma), str(durum), str(baslik), str(icerik)))

conn.commit()
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import xlwt
from openpyxl import Workbook,load workbook
from xIwt import Workbook

wb = Workbook()
sheet] = wb.add_sheet('Sheet 1")

wb2 = load workbook("Tlim kargo verileri.xIsx")
ws = wb2.active

sheet1.write(0, 0, "Igerik")
toplamkelime=0
toplamicerik=""
#satirsayisi= 16335
satirsayisi= 1889

noktalama=", ; . \" - 1% ()[]*/? " “+ =%H#EASUH&{}\<>|®®"

numbers="0123456789"

"

stopwords="""ve,veya,yada,ile,lakin,ama,veyahut,zaten,oysa,ki,oysaki,hep,simdi,diyor,tarih,derdi,0yleyse,
Oyle,yine,en,az,ay,
,yeniden,yu,sinde,islem,siirekli,ayrica,zaten,orum,gok,coktan,si,de,da,ta,te,tam,nasil,itibaren,s1z,siz,ben,biz
,2yorlar,
Jyor,edi,nuz,mu,diyor,6nce,dedi,geldi,tamam,merhaba,bir,iizerinden,yaptim,edip,lerinin,defa,acaba,tarih,b
aslik,bu,®,®,
,ragmen,mi,mi,mu,mii,km,ya,su,bu,o0,ben,sen,biz,siz,onlar,dan,korona,corona,covid,pandemi,viriis,an,hem,
un,in,in,on,on,ln,

,a,b,c,¢.d,e,f,g,8,1,1,j,k,1,m,n,0,0,p,r,8,5,t,u,i,v,y,Z,

nn

kelimekokleri="""korona,corona,covid,pandemi,viriis,donem,sube,iicret,yalan,oyalayama,numara,hata,uya
ri,temsilci,not,6nlem,
,dagitim,trendyol,hepsiburada,nl1,gecikme,telefon,iade,parca,siparis,huysuz,laubali,kayip,hasar,adres,dem
et,kargo,kurye,yetkili,

,sube,isletme,teslimat,teslim,calisan,personel,sirket memnuniyet,eleman,siramatik,ortam,bagirma,saygisiz,
degistirmed,

,sikayet,aligveris,lirin,tarih,ankara,istanbul,bursa,paket,engel kapi,apartman,siireg,génderici,irsaliye,fatura,
is,koruma,
,sistem,aktarma,cevap,internet,0deme,hizmet,miisteri,para,sorumsuz,imza,mesgul,magdur,kolay,kelime,ekr
an,slireg,siirec,

,maskeli,maskesiz,eldivenli,eldivensiz,zil,mesafe,ev,dedi,yok,mesaj,tavir,arkadas,merhaba,

,edilmek,edild,edilec,ediler,edilen,edili,edilmi,edilmes,

,getirmek,getiri,getird,getirmes,getire,

,getirmemek, getirmed, getirmey,getirmemes,
,citkmamak,cikmamas,cikmiy,¢ikmad,cikmay,cikmamam,¢ikmama,
,cikmak,¢ikmis,cikac,cikab,cikiy,cikti,cikmas,

,edilmemek,edilmed,edilmiy,edilem,edilmey,

,etmek,ediy,ederi,edere,ederl,ederi,edece,edebil ,etmel,edipt,edipd,etmeli,edisi,edisl,edece,etti,etmis,
,etmemek,etmemi,etmemel,etmemes,etmey,etmiy,etmed,edem,
,birakmak,birakt,biraki,biraka,biraks,birakc,birake,birakmal,birakmas,birakmad,birakmus,
,gondermek,gdnderiy,gdnderil,génderis,gdndermis,gdonderd,géndermel,géndere,
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,gondermemek,gondermiy,géndermed,gdéndermey,gdndermemel,géndereme,
,gitmek,gidebilm,gidebilen,gidebild,gidec,gidiy,gitt,gidis,gitmis,gitmes,giden,
,gitmemek,gitmemes,gidebileme,gideme,gitmiy,gitmey,gitmed,gidemey,
,gelmemek,gelmemes,gelebileme,geleme,gelmiy,gelmey,gelmed,gelemey,
,gelmek,gelebilm,gelebilen,gelebild,gelec,geliy,geld,gelis,gelmis,gelmes,gelen,

,getirme, getird,getiri,getire,getirc,getirs,getirme,

,getirmeme,getirmed, getirmey,getirmi,getirmic,getirmes,getirmeme,
,calisma,calisar,calisi,calisab,¢calisam,calist,calismi,calisma

Jbekletmek,bekleti,bekletmel, bekletmes,bekletmey,bekletmed,bekletmi,beklett,beklete,
,beklemek,bekli,bekley,bekliy,beklemis,bekled,bekler,beklemel,beklemes,beklend,
,beklememek,beklemed,beklemey,beklemiy,beklemed,beklemez,beklememel,beklememi,beklenm,
,vermek,verd,vermis,verip,verer,veren,verec,versi,verse,veriy,verebil,verir,verilmis,
,vermemek,vermed,vermey,vermemi,vermes,vermemes,vermiy,veremed,verilmeme,verilmemi,verilmed,ve
rilmiy,verilmes,verilmem,verilmes,

,geemek,geceb,gecti,gecmel,gecen,gecer,gegip, gecis, gecmis,gecil,gecirmis, geciri,gecire,gegmes,gecmel,
,gecmemek,geceme,gecem,gecmiy,gecmey,gecmed,gecmemi,gegmiyor,gecirmem,gegirmiy,gegirmey,ge¢ir
med,gecirmeme,gegmemel,gegmemes,

,aramak,aramal,aradi,arty,aray,arami,

,agmamak,a¢miy,agmad,agmay,ac¢ilmad,acilmiy,

,parmak,parmag,kagid kagit,

,degisiklik,degisiklig,kayb,kay1p,
,ulagilama,ulagilami,ulasil,ulasip,ulasmad,ulagsmam,ulasama,ulasti,ulasab,ulastirilan,ulagtirilam,ulasami,
,yapmamak,yapmay,yapmiy,yapmad,yapmak,yapt,yap1y,yapil,yapilmamak,yapilmamiyapilmad,yapilmuy
apilmak,yapild,yapili,

,olmak,oldu,olac,olab,olan,olmus,oluy,olur,ols,

,olmamak,olmad,olmay,olmuy,olama,olmamas,
,yapip,yapamiy,yapan,yapilab,yapilan,yapilmis,yapilmay,yapabil,yapmis,
,duymuy,duymad,duymama,duymay,duyama,duys,

,gormily,gérmed,gdrmeme,gdrmey,géremed,gors,
,calma,calmak,¢ald,caliy,¢alara,¢alip,cals,calmama,calmamak,¢almad,¢calmay,calmas,calanl,¢almi,

nnn

nnn

icerik = icerik.replace(str("."), " dot ")

icerik = icerik.replace(str(","), " comma ")

icerik = icerik.replace(str("!"), " exclamation ")
icerik = icerik.replace(str("?"), " questionmark ")

for number in range (0,11):
icerik = icerik.replace(" "+str(number)+" ", " number ")

nmn
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for n in range (2, satirsayisi):
icerik = ws["B" + str(n) + ""].value +"--> "+ ws["C" + str(n) + ""].value

icerik = icerik +" "

icerik = icerik.replace("I", "i")
icerik = icerik.replace("I", "1")
icerik = icerik.replace("0", "8")
icerik = icerik.replace("U", "i")
icerik = icerik.replace("C", "¢")
icerik = icerik.replace("S", "s")
icerik = icerik.lower()

for nokta in noktalama.split(" "):
icerik = icerik.replace(nokta, " ")

for number in numbers.split(" "):
icerik = icerik.replace(number, " ")
sadeicerik=""
kelimeler=icerik.split()
for kelime in kelimeler:

for kok in kelimekokleri.split(","):
if kelime.startswith(kok):
kelime = kelime.replace(kelime, kok)
for kok in kelimekokleri.split(","):
if kok in kelime:
kelime = kelime.replace(kelime, kok)
for baglac in stopwords.split(","):
if baglac == kelime:
kelime = kelime.replace(kelime, " ")

sadeicerik = sadeicerik + kelime + " "

sadeicerik = sadeicerik.replace("degisiklik ", "degisiklik ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("degisiklig ", "degisiklik ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("kagid ", "kagit ")

Snon

sadeicerik = sadeicerik.replace("parmag ", "parmak ")
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non

sadeicerik = sadeicerik.replace("duymuy ", "duymamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("duymad ", "duymamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("duymama ", "duymamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("duymay ", "duymamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("duyama ", "duymamak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("duys ", "duymamak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gormily ", "gdérmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gérmed ", "gérmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gérmeme ", "gérmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gérmey ", "gdrmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("goremed ", "gérmemek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gors ", "gérmemek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("a¢miy ", "agmamak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("siirec ", "slireg ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("kayb ", "kaybolmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("kayip ", "kaybolmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("degistirmed ", "degistirmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("koruma ", "korumak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("bekleti ", "bekletmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("bekletmel ", "bekletmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("bekletmes ", "bekletmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("bekletmey ", "bekletmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("bekletmed ", "bekletmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("bekletmi ", "bekletmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklett ", "bekletmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklete ", "bekletmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("bekletmek ", "bekletmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("beklend ", "beklemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklemes ", "beklemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklemel ", "beklemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("bekler ", "beklemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("bekled ", "beklemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklemis ", "beklemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("bekliy ", "beklemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("bekley ", "beklemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("bekli ", "beklemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklemek ", "beklemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("beklenm ", "beklememek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklememi ", "beklememek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklememel ", "beklememek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklemez ", "beklememek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklemed ", "beklememek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklemiy ", "beklememek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklemey ", "beklememek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklemed ", "beklememek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("beklememek ", "beklememek ")
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non

sadeicerik = sadeicerik.replace("calmama ",
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢almas ", "
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢almamak ", "calma ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢almad ", "¢alma ")

calma ")
calma ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("calmiy ", "calma ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢almay ", "¢alma ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("calma ", "¢alma ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢almak ", "¢alma ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ald ", "¢alma ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢alty ", "¢alma ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("calara ", "¢alma ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢alip ", "¢alma ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("cals ", "¢alma ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("calanl ", "¢alma ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢almi ", "¢alma ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢alma ", "calmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("caligma ", "¢alisma ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢aligar ", "¢aligma ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("calis1 ", "¢alisma ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("caligab ", "¢alisma ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢alisam ", "calisma ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("caligt ", "¢alisma ")

"non

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("caligm1 ", "¢alisma ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("caligma ", "¢alismak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("getirme ", "getirmeme ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("getirmed ", "getirmeme ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("getirmey ", "getirmeme ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("getirmi ", "getirmeme ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("getirmic ", "getirmeme ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("getirmes ", "getirmeme ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("getirmeme ", "getirmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("getirme ", "getirme ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("getird ", "getirme ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("getiri ", "getirme ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("getire ", "getirme ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("getirc ", "getirme ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("getirs ", "getirme ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("getirme ", "getirmek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("yapmamak ", "yapmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("yapmay ", "
sadeicerik = sadeicerik.replace("yapmiy ", "yapmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("yapmad ", "yapmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("yapmak ", "yapmak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("yapt ", "yapmak ")

, "yapmamak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("yapty ", "

yapmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("yapil ", "yapmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("yapip ", "yapmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("yapilmamak ", "yapilmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("yapilmami ", "yapilmamak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("yapilmad ", "yapilmamak ")

non

non
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non

sadeicerik = sadeicerik.replace("yapilmi1 ", "yapilmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("yapilmay ", "yapilmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("yapilmak ", "yapilmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("yapild ", "yapilmak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("yapil1 ", "yapilmak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("yapamiy ", "yapamamak ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("yapan ", "yapabilmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("yapilab ", "yapabilmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("yapilan ", "yapabilmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("yapilmis ", "yapabilmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("yapabil ", "yapabilmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("yapmis ", "yapmak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("ulasilama ", "ulasilamamak ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("ulasilam1 ", "ulasilamamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ulasil ", "ulagilmak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("ulasip ", "ulagmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ulasmad ", "ulagilmamak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("ulagsmam ", "ulagilmamak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("ulasama ", "ulagilamamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ulasami ", "ulasilamamak ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("ulast: ", "ulagsmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ulasab ", "ulagsmak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("ulastirilan ", "ulagsmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ulastirilam ", "ulagilamamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ulagilmak ", "ulasmak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("ulasilamamak ", "ulagmamak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("getirmek ", "getirmek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("getiri ", "getirmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("getird ", "getirmek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("getirmes ", "getirmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("getire ", "getirmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("getirmemek ", "getirmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("getirmed ", "getirmemek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("getirmey ", "getirmemek ")
non

sadeicerik = sadeicerik.replace("getirmemes ", "getirmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("edilmek ", "edilmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edild ", " edilmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edilec ", "edilmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ediler ", "edilmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edilen ", "edilmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edili ", "edilmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edilmi ", "edilmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edilmes ", "edilmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("edilmemek ", "edilmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edilmed ", "edilmemek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("edilmiy ", "edilmemek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("edilem ", "edilmemek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("edilmey ", "edilmemek ")
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sadeicerik = sadeicerik.replace("etmek ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ediy ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ederi ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edere ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ederl ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edece ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edebil ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("etmel ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edipt ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edipd ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("etmeli ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edisi ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("edisl ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("etti ", "etmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("etmis ", "etmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("etmemek ", "etmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("etmemi ", "etmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("etmemel ", "etmemek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("etmemes ", "etmemek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("etmey ", "etmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("etmiy ", "etmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("etmed ", "etmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("edem ", "etmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmak ", "birakmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakt ", "birakmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("biraka ", "birakmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birak: ", "birakmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("biraks ", "birakmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakc ", "birakmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakg ", "birakmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmal ", "birakmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmas ", "birakmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmis ", "birakmak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmad ", "birakmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmamas ", "birakmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmamal ", "birakmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmad ", "birakmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmry ", "birakmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmay ", "birakmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmas ", "birakmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmic ", "birakmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmamis ", "birakmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("birakmamak ", "birakmamak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("vermek ", "vermek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("verd ", "vermek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("vermis ", "vermek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("verip ", "vermek ")




69

sadeicerik = sadeicerik.replace("verer ", "vermek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("veren ", "vermek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("verec ", "vermek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("versi ", "vermek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("verse ", "vermek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("veriy ", "vermek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("verir ", "vermek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("verebil ", "vermek ")

non

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("verilmis ", "vermek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("vermemek ", "vermemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("vermed ", "vermemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("vermey ", "vermemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("vermemi ", "
sadeicerik = sadeicerik.replace("vermes ",

sadeicerik = sadeicerik.replace("vermemes

vermemek ")
vermemek ")

non

non

, "vermemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("vermiy ", "vermemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("veremed ", "vermemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("vermeme ", "
sadeicerik = sadeicerik.replace(”Vermemekk " "vermemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("verilmed ", "vermemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("verilmiy ", "vermemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("verilmes ", "vermemek ")

, "vermemek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace(" Vermemel ", "vermemek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("verilmem ", "vermemek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("verilmes ", "vermemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("geceb ", "gecmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gecti ", "gecmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ge¢mel ", "gegmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gegen ", "gecmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gecer ", "gecmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gecip ", "gecmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gegcis ", "gecmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gecil ", "gecmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gegirmis ", "ge¢mek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ge¢iri ", "gecmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gecire ", "gegmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gecirme ", "gecmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gecirmek ", "gecmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gegmes ", "gecmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ge¢mel ", "gegmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gecmis ", "gegmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ge¢mek ", "gecmek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gecme ", "gegmek ")

N n

sadeicerik = sadeicerik.replace("geceme

"non

gegmemek ")
, "gegmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gegem

sadeicerik = sadeicerik.replace("gecmiy ", "gegcmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("ge¢mey ", "gegmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("ge¢cmed ", 'gecmemek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("ge¢cmemi ", "gecmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gecmiyor ", "gecmemek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("ge¢irmem ", "ge¢gmemek ")
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"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gecirmiy ", "gegcmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ge¢irmey ", "gegmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gegirmed ", "gegmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("ge¢irmeme ", "gegmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gegcmemek ", "gegcmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gegmemel ", "gegmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("ge¢cmemes ", "gecmemek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("ge¢cmeme ", "gegcmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikmamak ", "¢ikmamak ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢tkmamas ", "¢ikmamak ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikmiy ", "¢ikmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikmad ", "¢ikmamak ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikmay ", "¢ikmamak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢tkmamam ", "¢ikmamak ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢tkmami ", "¢tkmamak ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikarilmam ", "¢ikmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikarilmiy ", "¢ikmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢tkarilmad ", "¢itkmamak ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikaram ", "¢ikmamak ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikartilmam ", "¢tkmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikartilmiy ", "¢cikmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikartilmad ", "¢itkmamak ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikartam ", "¢ikmamak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikmak ", "¢cikmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikmis ", "cikmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikac ", "¢ikmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikab ", "¢ikmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikty ", "¢cikmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikt1 ", "¢tkmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikmas ", "¢ikmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikarila ", "¢ikmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikarili ", "¢ikmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikarilmis ", "¢ikmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikarild ", "¢ikmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikartila ", "¢ikmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikartil1 ", "¢cikmak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikartilmis ", "¢ikmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("¢ikartild ", "¢ikmak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("olmamak ", "olmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("olmad ", "olmamak ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("olmay ", "olmamak ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("olmuy ", "olmamak ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("olama ", "olmamak ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("olmamas ", "olmamak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("olmak ", "olmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("oldu ", "olmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("olac ", "olmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("olab ", "olmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("olan ", "olmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("olmus ", "olmak ")
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sadeicerik = sadeicerik.replace("oluy ", "olmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("olur ", "olmak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ols ", "olmak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gondermek ", "géndermek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gonderiy ", "gondermek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gonderil ", "géndermek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gonderis ", "gondermek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gonderd ", "géndermek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gondermel ", "géndermek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gondermis ", "géndermek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gondere ", "gondermek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gondermemek ", "géndermemek ")
nn

sadeicerik = sadeicerik.replace("gondermiy ", "gondermemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gondermed ", "gondermemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gondermey ", "géndermemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gondermemel ", "géndermemek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gondereme ", "géndermemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gitmek ", "gitmek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gidebilm ", "gitmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gidebilen ", "gitmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gidebild ", "gitmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gidec ", "gitmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gidiy ", "gitmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gitt ", "gitmek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gidis ", "gitmek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gitmis ", "gitmek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gitmes ", "gitmek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("giden ", "gitmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gitmemek ", "gitmemek ")
nn

sadeicerik = sadeicerik.replace("gidebileme ", "gitmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gideme ", "gitmemek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gitmiy ", "gitmemek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gitmey ", "gitmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gitmed ", "gitmemek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gitmemes ", "gitmemek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gidemiy ", "gitmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gelmek ", "gelmek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gelebilm ", "gelmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gelebilen ", "gelmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gelebild ", "gelmek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gelec ", "gelmek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("geliy ", "gelmek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("geld ", "gelmek ")

"non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gelis ", "gelmek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gelmis ", "gelmek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gelmes ", "gelmek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gelen ", "gelmek ")




sadeicerik = sadeicerik.replace("gelmemek ", "gelmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gelmemes ", "gelmemek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gelebileme ", "gelmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("geleme ", "gelmemek ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("gelmiy ", "gelmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gelmey ", "gelmemek ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("gelmed ", "gelmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("gelemiy ", "gelmemek ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("aramak ", "aramak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("aramal ", "aramak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("arad1 ", "aramak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("arty ", " aramak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("aray ", "aramak ")

non

sadeicerik = sadeicerik.replace("arami ", "aramak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("agmamak ", "agmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("agmiy ", "agmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("agmad ", "agmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("agmay ", "agmamak ")

sadeicerik = sadeicerik.replace("ac¢ilmiy ", "agilmamak ")
sadeicerik = sadeicerik.replace("ac¢ilmad ", "agilmamak ")

for i in range(0, 50):
sadeicerik = str(sadeicerik).replace(" "," ")

if sadeicerik[0] =="":

sadeicerik = str(sadeicerik).replace(" ", "", 1)
if sadeicerik[1]=="":

sadeicerik = str(sadeicerik).replace(" ", "", 1)

sadeicerik = sadeicerik.replace("brand kargo", "brand")
sadeicerik = sadeicerik.replace("brand kargo", "brand")
sadeicerik = sadeicerik.replace(" miisteri hizmet ", " miisteri hizmetleri ")

print(sadeicerik)
sheetl.write(n-1, 0, sadeicerik)

print( str(n-1) + ".SATIR YAZDIRILIYOR %"+str(int(((n-1)*100)/satirsayisi))+" tamamlandz...")

whb.save(‘excel.xls')
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import xIwt
from openpyxl import Workbook,load workbook
from xlwt import Workbook

wb = Workbook()
sheet] = wb.add_sheet('Sheet 1")

dosya_ismi = "acik1"

toplam = open(""+dosya_ismi+".txt", "r", encoding="utf-8")
icerik = toplam.read()

splitWords = icerik.split()
print(splitWords)
print(len(splitWords))

telefondegisken=0
evdedegisken=0
dagitimdegisken=0
temizdegisken=0
kapiyadegisken=0
iadedegisken=0
teslimdegisken=0
diyalogdegisken=0
kayipdegisken=0

oran=1

HHHHHHHHHHHHHH A A A A Gecikti veya Dagitima

Cikmadt" HHHHHHHHAHH AR A A

if 'dagitim’in icerik:
dagitimdegisken=dagitimdegisken+1

if '¢tkmadi’in icerik:
dagitimdegisken=dagitimdegisken+1

if '¢1kis sube’in icerik:
dagitimdegisken=dagitimdegisken+1

if 'gelmedi’in icerik:
dagitimdegisken=dagitimdegisken+1

if 'beklet’in icerik:
dagitimdegisken=dagitimdegisken+1

if 'stiredir’in icerik:
dagitimdegisken=dagitimdegisken+1

if 'gecik’in icerik:
dagitimdegisken=dagitimdegisken+1

if 'bekli’in icerik:
dagitimdegisken=dagitimdegisken+1

if 'hala ¢ikis’in icerik:
dagitimdegisken=dagitimdegisken+1

if 'ge¢ ‘in icerik:
dagitimdegisken=dagitimdegisken+1

if(dagitimdegisken*100)/len(splitWords)>oran:
print("Gecikti veya Dagitima Cikmad1")
print(dagitimdegisken)
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HHHHHHHHHHHHHHH AR A Evde yok notu diistildil veya

Kapiya Getirilmedi"#HHHHHHHHHHHAHHH AR A

if 'adresiniz’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'adreste’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'evde’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'not ‘in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'evime’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'kapim’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'calmiyor’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'calmad1’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'calmadan’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'geldik’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'yoktunuz’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'kagr’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'daire’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'bina’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'asag1’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'inmem’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'yukarr’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if 'kapiya’in icerik:
evdedegisken=evdedegisken+1

if(evdedegisken*100)/len(splitWords)>oran:
print("Evde yok notu diisiildii veya Kapiya Getirilmedi")
print(evdedegisken)

HHHHHH A R A AR A R Telefonlara Cevap

Verilmedi "#HHHHHHHHHHAHHHH AR

if 'telefonu’in icerik:
telefondegisken=telefondegisken+1

if 'telefona’in icerik:
telefondegisken=telefondegisken+1

if 'telefonlar’in icerik:
telefondegisken=telefondegisken+1

if 'agmad1’in icerik:
telefondegisken=telefondegisken+1

if 'cevap’in icerik:
telefondegisken=telefondegisken+1

if 'agmiyor’in icerik:
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telefondegisken=telefondegisken+1
if 'ulagilamiyor’in icerik:

telefondegisken=telefondegisken+1
if 'ulagam1’in icerik:

telefondegisken=telefondegisken+1
if 'agan yok’in icerik:

telefondegisken=telefondegisken+1
if(telefondegisken*100)/len(splitWords)>oran:

print("Telefonlara Cevap Verilmedi")

print(telefondegisken)
R R Tade
SUrect " HHHHHHHHHHHHAHHHH A AR A
if 'geri gon’in icerik:

iadedegisken=iadedegisken+1
if 'iade’in icerik:

iadedegisken=iadedegisken+1
if 'geri yolla’in icerik:

iadedegisken=iadedegisken+1
if(iadedegisken*100)/len(splitWords)>oran:

print("Iade Siireci")

print(iadedegisken)
HHHHHHHHHHHHHHH AR A A Teslim Alinmad veya Teslim
Edilmedi " ##HHHHHHHHH A A AR
if 'teslimat yapilm’in icerik:

teslimdegisken=teslimdegisken+1
if 'teslimati1 yapilm’in icerik:

teslimdegisken=teslimdegisken+1
if 'teslimat yapma’in icerik:

teslimdegisken=teslimdegisken+1
if 'teslim edilme’in icerik:

teslimdegisken=teslimdegisken+1
if 'teslim alinma’in icerik:

teslimdegisken=teslimdegisken+1
if 'teslim etme’in icerik:

teslimdegisken=teslimdegisken+1
if 'teslim alma’in icerik:

teslimdegisken=teslimdegisken+1
if(teslimdegisken*100)/len(splitWords)>oran:

print("Teslim Alinmadi veya Teslim Edilmedi")

print(teslimdegisken)
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HHHHHHHHHHHHHHHH R AR K OtU Diyalog Veya Saygisiz
Tutum " HEHHHHHH AR AR A
if 'saygt’in icerik:

diyalogdegisken=diyalogdegisken+1
if 'huysuz’in icerik:

diyalogdegisken=diyalogdegisken+1
if 'laubali’in icerik:

diyalogdegisken=diyalogdegisken+1
if 'lakay1’in icerik:

diyalogdegisken=diyalogdegisken+1
if 'bagir’in icerik:

diyalogdegisken=diyalogdegisken+1
if 'keyfiye’in icerik:

diyalogdegisken=diyalogdegisken+1
if 'terbiye’in icerik:

diyalogdegisken=diyalogdegisken+1
if ‘azar’in icerik:

diyalogdegisken=diyalogdegisken+1
if(diyalogdegisken*100)/len(splitWords)>oran:

print("Kotii Diyalog Veya Saygisiz Tutum")

print(diyalogdegisken)
HHHHHH A A AR AR A Hasarl veya Kayip
Paket " HHHHHHHHHHAHHH AR R
if 'kayip’in icerik:

kayipdegisken=kayipdegisken+1
if 'kayb’in icerik:

kayipdegisken=kayipdegisken+1
if 'hasar’in icerik:

kayipdegisken=kayipdegisken+1
if 'par¢a’in icerik:

kayipdegisken=kayipdegisken+1
if(kayipdegisken*100)/len(splitWords)>oran:

print("Hasarli veya Kayip Paket")

print(kayipdegisken)
HHHHHH A AR A AR Hijyen Kurallarina
Uyulmadt" A A A A A
if 'hijyen’in icerik:

temizdegisken=temizdegisken+1
if 'maske’in icerik:

temizdegisken=temizdegisken+1
if ‘temiz ‘in icerik:

temizdegisken=temizdegisken+1
if 'titiz’in icerik:

temizdegisken=temizdegisken+1
if(temizdegisken*100)/len(splitWords)>oran:

print("Hijyen Kurallarina Uyulmadi")

print(temizdegisken)
TR R R R R AR
HHHHHHHHHHAHHHH R
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import numpy as np # linear algebra
import pandas as pd # data processing, CSV file I/O (e.g. pd.read csv)

from sklearn.feature extraction.text import HashingVectorizer
from sklearn.feature_extraction.text import TfidfVectorizer
from sklearn.feature extraction.text import CountVectorizer
from sklearn.linear model import LogisticRegression

from sklearn.multiclass import OneVsRestClassifier

from sklearn.pipeline import Pipeline

train = pd.read_excel('input/train.xIs")
sikayetsayisi=len(train)
yontem=TfidfVectorizer

print(train.info())
print(train.describe())
print(train.icerik.head())

#creating x and y
x=train.loc[:,'icerik']

z=[0,1,2,3,4,5]

z[0]=train.loc[:,'Gecikti veya Dagitima Cikmadi']
z[1]=train.loc[:,'Evde yok notu diisiildii veya Kapiya Getirilmedi']
z[2]=train.loc[:,' Telefonlara Cevap Verilmedi']
z[3]=train.loc[:,Tade Siireci']

z[4]=train.loc[:,'Teslim Alinmadi veya Teslim Edilmedi']
z[5]=train.loc[:,'Hijyen Kurallarina Uyulmadi']

y = train.drop(['id',"icerik'],axis=1)

tks = [A-Za-20-9]+(?=\\s+)'

pl = Pipeline([
('vec', yontem(token_pattern = tks)),
('clf, OneVsRestClassifier(LogisticRegression()))

D

# Fit to the training data
plLfit(x.y)

test = pd.read_excel('input/train.xls')
test.info()
#1 missing value

test = test.fillna("")
#predicting
predictions = pl.predict_proba(test.icerik)
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toplam=[0,0,0,0,0,0]
ortalama=[0,0,0,0,0,0]
for sutun in range (0,len(z)):
for i in range (0,len(predictions)):
toplam[sutun]=toplam[sutun]+predictions[i][sutun]
ortalama[sutun]=toplam[sutun]/len(predictions)

nnn

for i in range (0 , len(predictions)):
for j in range (0,len(z)):
if predictions[i][j] < ortalamalj]:
predictions[i][j]=0
else:
predictions[i][j] =1

nn

# Format predictions in DataFrame: prediction df
prediction_df = pd.DataFrame(columns=y.columns, index=test.id, data=predictions)

prediction_df.to_excel('predictions.xls")

degisken=0
toplamtahmin=0

for i in range (0, sikayetsayisi):
for j in range (0,len(z)):
toplamtahmin=toplamtahmin+1
if predictions[i][j] == z[j][i]:
degisken=degisken+1

yontem=str(yontem)
if "CountVectorizer" in yontem:
yontem = str(yontem).replace(yontem, "CountVectorizer")
if "TfidfVectorizer" in yontem:
yontem = str(yontem).replace(yontem, "TfidfVectorizer")
if "HashingVectorizer" in yontem:
yontem = str(yontem).replace(yontem, "HashingVectorizer")

if len(test)==len(train):
print("\n"+yontem+" yontemi ile train edilen "+str(sikayetsayisi)+" test verisinde yapilan toplam " +
str(toplamtahmin) + " tahminden " + str(degisken) + " kadar1 dogrudur")
print("dogruluk orani= %"+ str((100*degisken)/toplamtahmin))
else:
print("\n"+str(len(test))+" adet veride tahminleme islemi "+yontem+" yontemi ile ger¢eklestirilmistir.")
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