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Amag - Calismada Antalya’nin en biiyitk kamu kurulusu olan Antalya Biiyiiksehir Belediyesinin
kurumsal itibar1 hizmet alan vatandaglarin yorumlar: iizerinden duygu analizi degerlendirmesi ve
yorumlanmas: yapilmaktadir.

Yontem - Google Haritalar iizerinden elde edilen 606 yorumun duygu analizi igin Python
programinin TextBlob kiitiiphanesi kullanilmistir. Metin madenciligi yontemiyle de kelime sikliklar1
incelenmis ve kelime bulutu olusturulmustur.

Bulgular - Antalya Biiyiiksehir Belediyesi duygu analizi verilerine gore, Antalya Biiyiiksehir
Belediyesi hakkinda yapilan yorumlarin %63'iiniin pozitif oldugu goriilmektedir. Pozitif yorumlarin
bu denli yiiksek olmasi, belediyenin hizmetlerinin ve faaliyetlerinin biiyiik bir kesim tarafindan
olumlu degerlendirildigini isaret etmektedir. Bu durum, belediyenin halkla iligkiler ve hizmet
sunumu agisindan basarili oldugunu gostermektedir. Kuruma ait negatif duygularin orani %20, notr
yorumlarimn orani ise %17 olarak hesaplanmistir. Belediye hakkinda yapilan yorumlar; pozitif, negatif
ve notr olmak tizere {i¢ kategoride incelenmistir. Her bir kategori i¢in en sik kullanilan 20 kelime tablo
iizerinde listelenmistir. Antalya Biiyiiksehir Belediyesi hakkinda en sik kullanilan kelimelere
bakildiginda ilk siralarda; bagarili, miikemmel, danmisma, giizel, konum, ilgili gibi kelimeler yer
almaktadir. S6z konusu bu kelimelerin sik kullanilmasi, genel olarak vatandaslarin belediye
hizmetlerinden memnun olduklarimi gosterir niteliktedir. Kelime bulutunda yer alan kelimeler
incelendiginde genel olarak Antalya Biiyiiksehir Belediyesi'nin halkin goéziinde olumlu bir imaja
sahip oldugunu ve sundugu hizmetlerle memnuniyet yarattigini sdylemek miimkiindiir. Ozellikle
halkin yasam kalitesine dogrudan etki eden ulasim hizmetleri, belediyenin calismalar1 arasinda
olumlu kelimeler arasinda dikkat ¢gekmektedir.

Tartigma - Antalya Biiyiiksehir Belediyesi'nin pozitif algilar1 artirma, negatif algilar1 azaltma ve notr
duygular1 pozitife cevirme yolunda stratejik adimlar atmasi 6nerilmektedir. Ozellikle negatif ve ntr
yorumlar detayl analiz edilerek, bu yorumlarin kaynaklandig1 sorunlar tespit edilerek siirdiiriilebilir
basari elde edilebilecegi diisiiniilmektedir.
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Purpose- In this study, the corporate reputation of Antalya Metropolitan Municipality, the largest
public institution of Antalya, is evaluated and interpreted through the comments of the citizens
receiving services.

Design/methodology/approach- The TextBlob library of the Python program was used for sentiment
analysis of 606 comments obtained through Google Maps. Word frequencies were analysed with the
text mining method and a word cloud was created.

Findings- According to the sentiment analysis data for Antalya Metropolitan Municipality, 63% of
the comments about Antalya Metropolitan Municipality are positive. This high level of positive
comments indicates that the services and activities of the municipality are evaluated positively by a
large segment of the population. This situation shows that the municipality is successful in terms of
public relations and service delivery. The rate of negative feelings about the organization was
calculated at 20%, and the rate of neutral comments was 17%. The comments about the municipality
were categorized as positive, negative, and neutral. For each category, the most 20 frequently used
words are listed on the table. When the most frequently used words about Antalya Metropolitan
Municipality are analyzed, words such as successful, excellent, consultation, beautiful, location, and
relevant are at the top of the list. The frequent use of these words indicates that citizens are generally
satisfied with municipal services. When the words in the word cloud are analyzed, it is possible to
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say that Antalya Metropolitan Municipality has a positive image in the eyes of the public and creates
satisfaction with the services it provides. Especially transport services, which directly affect the
quality of life of the people, draw attention among the positive words among the works of the
municipality.

Discussion- It is recommended that Antalya Metropolitan Municipality take strategic steps to
increase positive perceptions, decrease negative perceptions, and turn neutral sentiments into positive
ones. It is thought that sustainable success can be achieved by analyzing negative and neutral
comments in detail and identifying the problems from which these comments stem.

1. GIRIiS

fletisim teknolojilerindeki hizli gelisim ve toplumlarn bu modern iletisim tekniklerinden yararlanma
beklentileri, kurumlarin bu gelisim siireglerine uyum saglamasimi zorunlu hale getirmistir. Bu siire¢ de
kurumsal yapilarda iletisim stratejilerinin planlanmasi ve uygulanmasi iglevini daha 6nemli kilmigtir. Degisen
rekabet kosullariyla birlikte s6z konusu iletisim stratejileri arasinda kurumsal itibar yonetimi kurumlar icin
giderek daha kritik hale gelmistir. Gegmiste kurumlarca yeterince Snem verilmeyen itibar kavrami,
glniimiizde toplum ile kurumlar arasindaki giivenin ve sayginligin simgelerine doniismiis eylemler biitiinii
olarak kabul edilmektedir (Kadibesegil, 2010, s. 30). itibar1 algilanma ve yanlis algilanmay1 yansitan bir ayna
olarak tanimlayan Fombrun, itibarin gegmiste yapilan eylemlerle birlikte gelecekte yapilacak olan eylemleri
de kapsadigini ifade ederek itibarin algiya dayanan bir kavram oldugunu belirtmektedir (Fombrun, 1996;
Aktaran, Tiirker, 2005, s. 4).

Bir kisi, kurum veya kurulusun toplum tarafindan algilanan degeri ve sayginligi olarak tanimlanan itibar, bir
kurumun pazardaki konumunu giiglendiren ve rekabet avantaji saglayan énemli bir varliktir. Iyi bir itibara
sahip olmak, miisteri sadakatini artirirken, yeni miisteriler kazanmay1 kolaylastirmakta ve is ortaklariyla
iligkileri gii¢lendirmektedir (Fombrun ve Van Riel, 1997).

Olusmas! i¢in zamana ihtiya¢ duyan itibar kavrami genellikle giiven, saydamlik, tutarlhilik, kalite ve
performans gibi unsurlara bagh olarak gelismektedir (Ganesan, 1994; Keskin, 2020; Rawlins, 2008). S6z konusu
bu unsurlardan giiven, paydaslarin kuruma kars1 inancini artirip, sadakat saglarken (Ganesan, 1994) kalite,
olumlu alg1 ve miigteri memnuniyeti yaratmaktadir Bununla birlikte, kurumlarin seffaf ve hesap verebilir
olmasi, kamuoyunun goziinde olumlu bir imaj olusturmakta ve bu durum 6zellikle kriz dénemlerinde itibarin
korunmasina yardimci olmaktadir (Rawlins, 2008; Coombs, 2007).

Nitekim kurumsal itibar, glintimiiz kosullarinda hangi sektor olursa olsun bir orgiit i¢in uzun vadeli basar:
ve siirdiiriilebilirlik a¢isindan kritik bir 6neme sahiptir. Ogzellikle siirdiiriilebilir basar1 i¢in halkin destegini
almak zorunda olan belediyeler i¢in vatandaslarin giivenini kazanmak ve siirdiirmek agisindan kritik 6neme
sahiptir. Zira, segimle goreve gelen yerel yonetimler ancak halkla yakin iligski kurabildigi halkin dilek ve
onerilerine daha duyarli oldugu ve demokratik katilimi artirdig siirece daha basarili sonuglar elde edebilirler
(Akgakaya, 1999, s. 79; Er, 2008).

Kurumsal itibar belediyeler agisindan degerlendirildiginde, belediyenin merkezi yonetim, medya, sosyal ve
siyasal kuruluslar gibi tiim paydaslariyla kurdugu iligkiler ve gerceklestirdigi sistemli ¢alismalar sonucunda
olusan algiy1 ifade etmektedir. Bu algi, belediyenin tiim iglevlerini kapsayan faaliyetlerine dayali olarak, yerel
yonetimlerin sundugu hizmetlerin kalitesi, seffaflik, hesap verebilirlik ve halkla iliskiler calismalar: ile
sekillenmektedir (Sayilganoglu, 2022). Yerel yonetimlerin sosyal sorumluluk anlayisin1 benimsemeleri ve bu
dogrultuda faaliyetler gerceklestirmeleri de itibarlarimi olumlu yonde etkilemektedir (Er, 2008). Giigli bir
kurumsal itibara sahip yerel yonetimler, daha fazla kamu destegi ve is birligi elde ederek, daha etkili ve
verimli hizmetler sunabilirler (Fombrun ve Van Riel, 1997). Ayrica olumlu bir itibar yerel yonetimlerin kriz
durumlarinda dayanikliligini artirirken ve halkin destegini saglamaktadir (Coombs, 2007).

Tim paydaglarin kurum hakkindaki algi ve diislincelerini ifade eden kurumsal itibar, yiriitiilen
uygulamalarin, kurum cevresi tarafindan gozlemlenmesi neticesinde ortaya ¢ikan ve kurum icin disaridan
yoneltilen bir niteliktir (Christensen vd., 2008). Bu baglamda kurum ile toplum arasinda kurulacak iliskinin
diizeyine de bagl olarak sekillenen kurumsal itibarin yonetimi, kurumlarin stratejik dnceligi olmalidir. Bu da
siirekli olarak paydaslarla iletisim kurmayi, geri bildirimleri degerlendirmeyi ve kurumsal davramslarin bu
dogrultuda sekillendirilmesini icerir (Coombs, 2007). Bu nedenle olumlu bir kurumsal itibarin insas1 ve
devamlilig1 igin paydas geri bildirimlerinin iyi analiz edilmesi ve bu analizler dogrultusunda stratejiler
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gelistirilmesi onemlidir. Bu noktada paydaslar nezdinde, pozitif veya negatif egilimleri belirleyerek, kurumun
hangi alanlarda basarili oldugunu ve hangi alanlarda iyilestirmeler yapmas: gerektigini gosteren duygu
analizi (Pang ve Lee, 2008) belediyelerin itibarmin 6lgiilmesi agisindan kolayliklar sunmaktadir. Duygu
analizi, sosyal medya, anketler ve cesitli online platformlardan elde edilen verilerle, vatandaglarin belediye
hizmetlerine iligkin hislerini ve diislincelerini gercek zamanli olarak ortaya ¢ikarma noktasinda 6nemlidir. Bu,
belediyelerin aninda geri bildirim almasini ve olasi sorunlara hizlica miidahale edebilmesine olanak
tanimaktadir.

Duygu analizi, vatandaglarin duygusal tepkilerini takip ederek, itibar risklerini erken agamada tespit etmeye
yardimci olurken proaktif onlemler alinmasini saglamaktadir (Luo vd., 2013). Bu kapsamda vatandaslarin
duygu ve diisiinceleri analiz edilerek, belediyeler daha etkili politikalar gelistirebilir ve hizmet kalitesini
artirabilirler (Thelwall vd., 2012). Ayrica, vatandaslarin memnuniyet diizeyini ve katilimini1 anlamak,
belediyelerin hizmetlerini ve iletisim stratejilerini daha iyi sekillendirmesine olanak tanir (Cambria vd., 2013).

S6z konusu avantajlarindan dolayi, “Belediyelerin Kurumsal Itibarinin Degerlendirilmesinde Metin
Madenciligi ve Duygu Analizinin Kullanimi: Antalya Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi" baghkli galismada
vatandas memnuniyetini 6l¢mede ve artirmada 6nemli bir ara¢ olan duygu analizi yontemi kullanilmigtir.
Makalenin, yerel yonetimlerin kurumsal itibarin1 degerlendirmek i¢in duygu analizi tekniklerinin nasil
kullanilabilecegine dair kapsaml: bir rehber sunarak, kamu sektoriinde bu alanda yapilan galismalara 6nemli
bir katki saglamas: beklenmektedir. Ayrica yerel yonetimlerin kurumsal itibarimin degerlendirilmesinde
duygu analizi tekniginin uygulanmasinin yenilik¢i yaklasim olarak degerlendirilmekte ve bu anlamda diger
belediyeler ve kamu kurumlar i¢in de model teskil edebilecegi diistiniilmektedir.

2. YONTEM

Bu calismada 6nerilen model ii¢ asamadan olusmaktadir. Ilk asamada veri toplama ve 6n isleme asamasidir.
Bu asamada belediye hizmetleri ile ilgili kullanici degerlendirmelerinin toplanmasi yapilmistir . Metinlerdeki
giriltiilii verilerin (noktalama isaretleri, stopword'ler vb.) temizlenmis ve kelimelerin koklerinin ¢ikarilmasi
(stemming/lemmatization) i¢in metin 6n isleme islemlerinin gerceklestirilmistir. Ikinci asama ozellik cikarimi
ve analizler gerceklestirilmistir. Kullanici degerlendirmelerinden belediye hizmetleri ile ilgili Snemli
ozelliklerin belirlenmistir. Belediyede 6n plana c¢ikan hizmet ozellikleri tespit edilmistir. Ugiincii ve son
asamada duygu analizi yapilmistir. Belediye hizmetlerinden yararlanan kisilerin yorumlarinin duygu analizi
yontemiyle simiflandirilmas: yapilmistir. Yorumlarin olumlu, olumsuz veya nétr duygusal etiketlerle
etiketlenmistir.

2.1. Veri Seti

Calismada Antalya’nin en biiyiik kamu kurulusu olan Antalya Biiyiiksehir Belediyesinin kurumsal itibari
hizmet alan vatandaslarin yorumlar1 {izerinden duygu analizi degerlendirmesi ve yorumlanmasi
yapilmaktadir. Calismada Antalya Biiyiiksehir Belediyesinin secilmesinin temel nedenleri Antalya’nin
Tiirkiye'nin en biiyiik 5. {li olmas1 ve Biiyiiksehir Belediyesinin Antalya’nin en biiyiik kamu kurulusu olmasi
temel nedenlerdir. Antalya sosyo-ekonomik durumu, turizm potansiyeli ve yogun go¢ almas1 diger 6nemli
etkenlerdir. Toplam alani 20.704 km? olan Antalya, Tiirkiye'nin en biiyiik {igiincii ili olarak kabul ediliyor.
Antalya Biiyiiksehir Belediyesinin toplam 19 ilgesi olan Antalya’ya hizmet vermektedir. Veri seti Google
Haritalar iizerindeki hasta yorumlar1 kullanilarak elde edilmistir. Google Haritalar tercih edilmesinin temel
nedeni belediyeden hizmet alan kisilerinin Biiyiiksehir Belediyesi hakkindaki diisiincelerini 6zgiirce ve
sansiire ugramadan paylasabilmesidir.

Tablo 1. Google Haritalar Antalya Biiyiiksehir Belediyesi bilgileri

Belediye Ad: Puan: Yorum sayis1

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi 4.0 606

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, 2 Eyliil 1993 tarihinde Bakanlar Kurulu'nun hazirladigi 504 sayili Kanun
Hiikmiinde Kararname ile kurulmustur. 2023 yili itibariyle Antalya Biiyiiksehir Belediyesi'nde 6323 kisi
calismaktadir (Atif). Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, Antalya ve gevresine gesitli hizmetler sunmaktadir.
Bunlar arasinda; altyap: ve ulasim, yol, kdprii, tiinel, su ve kanalizasyon sistemleri, toplu tasima hizmetleri;
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cevre ve temizlik, atik yonetimi, park ve bahgelerin bakimi, ¢cevre koruma ¢alismalari; sosyal hizmetler: egitim,
saglik, kiiltiir, spor ve sosyal yardim hizmetleri; ekonomik kalkinma: turizm, tarim, sanayi ve ticaretin
desteklenmesi; kiiltiir ve sanat: miizeler, tiyatrolar, konserler, sergiler ve diger kiiltiirel etkinlikleridir. Tablo
2’de Antalya Biiyiiksehir Belediyesi yapilan yorumlara 6rnek verilmistir.

Tablo 2. Veri seti 0rnegi

Google Haritalar Yorumu Duygu
durumu
Hasere icin apartman etrafina ilaglama talebinde bulunduk, yarim saat igerisinde gelip Pozitif
ilaglama yaptilar. Bu kadar hizli bir geri doniis saglayacaklarini tahmin etmemistik.
Tegekkiirler Antalya Biiyiiksehir Belediyesi
Tiirkiye'nin biitiin belediyelerine gittim en giizel belediye diyebilirim ¢alisan arkadaslar giiler Pozitif

ylizlii, temiz, is konusunda bekleme yok isler hemencecik ¢ziime ulasiyor emegi olan herkese
tesekkiirler

Ankara'dan ailemle birlikte Antalya'ya tatile geldik. Konyaalt1 Plajina denize girmek igin Pozitif
geldigimizde engelliler i¢in yapilan engelsiz plaji tesadiifen gordiik. Cok mutlu olduk. Cok
glizel diistiniilmiis ve yapilmis

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi ¢ok merkezi bir bolgede ve ¢alisanlar giiler yiizlii ve yardimci Pozitif
olmaya calisiyorlar.

Personeller gayet giiler yiizlii ve yardimci oluyorlar Pozitif

Aspendos Kavsagindaki yol calismasi nedeniyle trafik kilitlenmis durumda o kavsak da trafik Negatif
zaten zor akiyor bu caligmalar: haftanin en yogun giiniinden baglatilmus.

Antalya'da belediye otobiisleri duraklara yanasmiyor ve durmuyor basip gidiyor Negatif

Havalimanindan c¢iktiktan sonraki engelli rampalarindan bazilarinin egimi ¢ok fazla ve ¢ok Negatif
riskli. Gegenlerde bir engelli vatandas akiilii sandalyesi ile rampadan ¢ikarken geriye dogru

diistii. Ayrica engelli asansoriine ulasim igin kaldirima ¢ikildiginda inmek i¢in dolasilan yol

cok fazla ve bu resmen eziyet!

Baz1 yerlere akilli kavsak yapildi trafigin yogun oldugu yere yapilmadi yetkili kurumlara da ~ Negatif
bildirdik

Liitfen artik birisi ilgilensin burayla, yliriiyen merdivenler yaklagik 1 aydir hatta daha fazla ~ Negatif
siiredir calismiyor.

2.2. Metin Madenciligi

Metin madenciligi, bilgisayarlar yardimiyla, yapilandirilmamis metinsel verilerden anlaml: bilgiler ¢ikarma
stirecidir (Kiiglikkartal, 2020). Metin madenciligi, veri madenciliginin bir alt kiimesi olup, dogal dil isleme,
makine 6grenmesi ve istatistik gibi disiplinlerden faydalanir. Bu teknikler ve algoritmalar, biiyiik hacimli
metinsel verileri anlayabilir, 6zetleyebilir ve anlamli i¢goriiler sunabilir (Kayakus ve Yigit Agikgoz, 2022;
Tokcaer, 2021).

Baslica amaclari sunlardir:
¢ Metinlerden kaliplar, egilimler ve iligkiler tanimlama
e Metinlerin igerigini otomatik olarak siniflandirma veya kategorize etme

e Onemli kavramlari ve temalari tespit etme
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¢ Metinlerde gizli olan anlamlari ve duygular: kesfetme
e Metinlerdeki verileri sayisallastirma ve analiz etme

Metin madenciligi, e-posta, web sayfalari, rapor ve makaleler gibi yapilandirilmamig verilerden degerli
bilgiler elde etmek i¢in kullanilir. Bu bilgiler, karar verme siireglerini iyilestirmek, yeni fikirler kesfetmek veya
pazarlama stratejilerini optimize etmek i¢in kullanlabilir.

Metin madenciliginin baslica unsurlar1 sunlardir: Veri toplama, analiz edilecek metinsel verilerin toplanmasi
ve derlenmesi. Bu veriler e-postalar, raporlar, makaleler, web siteleri, sosyal medya mesajlar1 vb. olabilir. Veri
on isleme, toplanan verilerin temizlenmesi, diizenlenmesi ve analiz i¢in hazirlanmasi. Bu adim, dogal dil
isleme teknikleri kullanilarak gergeklestirilir. Ozellik ¢ikarimi, anlamli dzniteliklerin ve karakteristiklerin
metinlerden ¢ikarilmasi. Buna kelimeler, kavramlar, iliskiler, duygular vb. dahildir. Model olusturma, makine
Ogrenmesi ve istatistiksel teknikler kullamilarak, cikarilan ozelliklerden anlamli modeller gelistirilmesi.
Gorsellestirme ve analiz, elde edilen modellerin ve ¢ikarimlarin kullanicilara anlagilir bir sekilde sunulmasi.
Grafikler, raporlar, 6zetler gibi ciktilar iiretilir (Demirbag ve Unlii, 2019; Kayakus ve Yigit Acikgdz, 2023,
Baskaya ve Aydin, 2017).

Metin madenciligi, gesitli alanlarda kullanilmaktadur:
e Miisteri analizi ve pazarlama

¢ Sosyal medya ve duygu analizi

¢ Dokiiman simiflandirmasi ve kategorilestirme

e Bilimsel makale 6zetleme ve kesif

¢ Haber ve olaylarin izlenmesi

e Finans ve risk yonetimi

e Yasal ve uyum siireglerinin otomasyonu

2.3. Duygu Analizi

Duygu analizi, dogal dil isleme tekniklerinden biridir. Metinlerdeki duygusal igerigin belirlenmesini saglar.
Bir metnin olumlu, olumsuz veya nétr bir duygu ifade edip etmedigini belirlemeye yarar. Bu, kullanici
fikirlerini ve duygularini anlamak i¢in kullanilan 6nemli bir dogal dil isleme teknigidir. Duygu analizi,
miisteri goriislerini, sosyal medya gonderilerini, {iriin incelemeleri gibi ¢esitli kaynaklardan gelen metinleri
degerlendirmek i¢in kullanilabilir. Bylece isletmeler, miisterilerin marka veya tirtinlerine yonelik tutumlarin
daha iyi anlayabilir ve bu dogrultuda kararlar alabilir (Beskirli vd., 2021; Durkaya, 2020; Sel, 2022).

Algoritma, metinlerdeki kelimelerin olumlu, olumsuz veya nétr bir duygu icerdigini tespit eder. Boylece
metnin genel duygusal tonunu belirleyebilir. Duygu analizi i¢in gesitli yaklasimlar bulunmaktadir. S6zliik
tabanli yaklasim, kelime sozliikleri kullanarak duygu polaritesi belirlenir. Makine 6grenmesi tabanli yaklasim,
onceden etiketlenmis veri kiimelerinden 6grenen algoritmalarin kullanilmasi. Hibrit yaklagim, iki yontemin
birlikte kullanilmasi. Duygu analizi, miisteri memnuniyeti, sosyal medya izleme, pazarlama kampanyalarinin
degerlendirilmesi gibi alanlarda kullanilir. Dogruluk orani, uygulanan algoritma, veri kalitesi ve baglam gibi
faktorlere baghdir. Daha sofistike yontemler daha yiiksek dogruluk saglar. Duygu analizi, yapay zeka ve
makine ogrenmesi teknolojilerindeki gelismelerle beraber giderek daha yaygin kullanulan bir teknik haline
gelmektedir.

Sekil 1. Duygu analizi siireci

Duygu analizi, modern is diinyasinda bir kurulusun basarisi icin kritik bir faktor olan kurumsal itibarin
olctimiinde de 6nemli bir arag olarak 6ne ¢tkmaktadir. Duygu analizi, kurumsal itibarin siirekli izlenmesi ve
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yOnetilmesi i¢in hayati bir aractir. Bu, kuruluslarin paydaslariyla daha iyi iletisim kurmalarin, itibar risklerini
yonetmelerini ve genel olarak daha giiclii bir itibar insa etmelerine katki sunmaktadir. Bu baglamda, kurumsal
itibarin korunmasi ve gelistirilmesi i¢in duygu analizinin kullanim, stratejik bir 6ncelik olmalidar.

3. BULGULAR VE TARTISMA

Google Maps iizerinden elde edilen mesajlar i¢in Python programinin Textblob kiitiiphanesi ile duygu analizi
ve metin madenciligi N-gram yontemiyle de kelime sikliklar1 incelenmistir.

Calismanin baslangi¢ asamasinda metinler incelenerek harf olmayan karakterlerin silinmesi, durdurucu
kelimelerin ¢ikarilmasi, kelimelerin minimum ve maksimum uzunluk sinirlarinin belirlenmesi, kelimelerin
govdelenmesi ve tiim harflerin kiiglik harfe doniistiiriilmesi gibi yontemler kullanilarak metni analiz icin
hazirlamak gerekmektedir.

Belediyenin kurumsal itibarini miisteri yorumlar: araciigiyla duygu analizi yoluyla belirlemek amaciyla
Python programi kullanildi. Python, genis kiitiiphane destegi ile popiilerlik kazanmis ve cesitli kullanim
alanlarina sahip olmasiyla genis bir kullanici kitlesine ulasmistir. Bu ¢alismada, Python programinin TextBlob
kiittiphanesi kullanilmistir. TextBlob, dogal dil isleme gorevleri i¢in kullanilan bir kiitiiphanedir.

TextBlob'a gore, polarite [-1.0, 1.0] aralifinda bir degere sahipken, dznellik [0.0, 1.0] aralifina sahiptir. Bir
metnin Oznellik degeri 0'a yakinsa, metin objektiftir; degeri 1'e yakinsa metin 6znel anlamina gelir (Loria,
2018). Daha yiiksek Oznellik degerleri, daha 6znel yargilara isaret eder. Benzer sekilde, yiiksek polarite
degerleri daha olumlu duygular: ifade eder. Polarite degeri pozitifse metin olumlu duyguyu yansitirken,
negatifse olumsuz duyguyu belirtir; polarite puan: 0 ise metin tarafsiz duyguyu belirtir. TextBlob, ¢cogunlugu
sifat olan bir¢ok kelimenin polarite ve 6znellik degerlerini igerir. Duygu analizi i¢in TextBlob, incelemelere 6n
isleme uygular; duraklama kelimelerini ve noktalama isaretlerini kaldirir. Daha sonra, her bir incelemedeki
kelimelerin polarite ve 6znellik puanlarim kontrol eder ve her bir inceleme icin genel polarite ve 6znellik
puanlarini hesaplar.

Tablo 3'te TextBlob islemleri sonucu olusan duygu analizi gosterilmistir.

Tablo 3. Antalya Biiyiiksehir Belediyesi duygu analizi

Duygu Durumu Sayis1 Yiizdesel (%)
Pozitif 148 63
Negatif 48 20
Notr 39 17

Sekil 2. Antalya Biiyiiksehir Belediyesi kargilagtirmasi

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi duygu analizi verilerine gore, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi hakkinda
yapilan yorumlarin %631iniin pozitif oldugu goriilmektedir. Kuruma ait pozitif algilarin yogun olmasi,
Antalya Biiyiiksehir Belediyesi'nin genel olarak iyi bir kamuoyu algisina sahip oldugunu gosterir niteliktedir.
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Pozitif yorumlarin bu denli yiiksek olmasi, belediyenin hizmetlerinin ve faaliyetlerinin biiyiik bir kesim
tarafindan olumlu degerlendirildigini isaret etmektedir. Bu durum, belediyenin halkla iligkiler ve hizmet
sunumu agisindan bagarili oldugunu gostermektedir.

Diger yandan kuruma ait negatif duygularin oram %20 olarak hesaplanmistir. Bu oran, hizmetlerde veya
belirli politikalarda memnuniyetsizlik olduguna isaret etmekle birlikte, negatif geri bildirimler, hizmet ve
politikalarda iyilestirmeler yapabilmek adina belediye igin 6nemli bir firsatlar sunmaktadir. Nitekim, negatif
algilarin yonetilmesi ve pozitife yonlendirilmesi, itibar yonetiminin kritik bir parcasidir.

Belediye hakkindaki yorumlarin iiglincii ayagini olusturan notr yorumlarin orani ise %17’dir. Bu oran, bazi
vatandagslarin belediye hizmetlerine karsi kayitsiz oldugunu ya da belirgin bir goriis bildirmediklerini
gostermektedir. S6z konusu notr yorumlar, belediyenin daha fazla vatandasa ulasip onlar: etkileyebilme
kapasitesini artirmak igin bir firsatlar sunmaktadir. Zira, bu gruba yonelik daha etkili iletigsim stratejileri ile
genel memnuniyetleri artirabilir.

Genel olarak, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi'nin pozitif algilar1 artirma, negatif algilari azaltma ve notr
duygular pozitife gevirme yolunda stratejik adimlar atmasi 6nerilir. Ozellikle negatif ve nétr yorumlar detayli
analiz edilerek, bu yorumlarin kaynaklandig1 sorunlar tespit edilmeli ve ¢oziim yollar: gelistirilmelidir.

Metin belgelerinin temsil edilmesinde en yaygin kullanima sahip olan yontemlerin basinda n-gram metin
temsili yontemi gelmektedir. Bir n-gram, herhangi bir metin belgesinin n 6geden olusan bitisik bir dizidir.
Unigram (1-gram) 6znitelik temsili, belirli bir s6zciigiin metin belgesi igerisinde var olmas: ya da olmamasi
durumunu modeller. Bigram (2-gram) 6znitelik temsili, birbiri ardina gelen s6zctiiklerin varligini modellemek
i¢in kullanilir. Benzer sekilde, trigram (3-gram) 6znitelik temsili, birbiri arinda gelen ti¢ ardisik kelimenin ilgili
metin pargasi igerisinde varligini modellemek i¢in kullanilmaktadir. Bu ¢alismada metin igindeki her bir
kelime kokii ve kelime seviye Unigram (1-gram) olmak iizere 2 tiir 6znitelik yontemi kullanilmigtir.

Her hastane yorumlari icin kelime frekansi olusturulmustur. Kelime frekanslari, veri setinde kelimelerin kag
kez kullanildigini gostermektedir. Kelime frekanslari, veri setinde en sik kullanilan kelimelerden en az
kullanulana kadar matris terimlerinden derleme kullanilarak gosterilir. Kelimelerin dokiiman igerisindeki
konumu goz ardi edilmektedir.

Tablo 4. Kelime siklik listesi

Pozitif Negatif Notr
Basarili Ulagim Calisan
Miikemmel Denetim Hizmet
Danisma Kavsak Calisma
Giizel Trafik Problem
Konum Yetkili Yardimsever
fgili Otobiis Dostca
Yer Siirticii Hizlt
Hizmet Taksi Eleman
Ulasim Sikayet Yer

Bina Ariza ilgili
Personel Berbat Yonetim
Yakin Cadde Temiz
Alakali Gegit Politika
Faydal1 Glriltii Tramvay
Sikintisiz Kirlilik Bagkan
Bagkan Sorun Festival
Temiz Barinak Atik su
Sehir Hayvanlar Deprem
Begendim Veteriner Odemeler
Otopark Beklemek Sorulara cevap
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Kelime siklik analizinin kurumsal itibar agisindan analizi, bir kurumun halk nezdinde nasil algilandiginm
anlamak konusunda yardimci olmaktadir. Belediye hakkinda yapilan yorumlar; pozitif, negatif ve notr olmak
iizere kategoride incelenmigtir. Her bir kategori icin en sik kullanilan 20 kelime yukaridaki tabloda
listelenmistir. Antalya Biiyiiksehir Belediyesi hakkinda en sik kullanilan kelimelere bakildiginda ilk siralarda;
basarili, miikemmel, danisma, giizel, konum, ilgili gibi kelimeler yer almaktadir. S6z konusu bu kelimelerin
sik kullanilmasi, genel olarak vatandaslarin belediye hizmetlerinden memnun olduklarim gosterir
niteliktedir. Sik kullanilan kelimelerden basarili ve miikemmel ifadeleri; belediyenin sundugu hizmetlerin
vatandaslar tarafindan etkin ve verimli bir sekilde yiiriitiildiigii algisinin hakim oldugunu gostermektedir.
Diger yandan danisma, ilgili ve personel kelimeleri, belediye personelinin vatandaslarla etkili bir iletisim
kurdugu ve onlarin sorunlarina duyarl yaklastig1 izlenimini vermektedir. Bu da belediyenin itibar1 agisindan
oldukg¢a olumlu yorumlanabilir. Fiziksel ¢evre ve mekanlarin kalitesi ile ilgili “Giizel, Konum, Yer, Sehir” gibi
olumlu yorumlar belediyenin ¢evre diizenlemesi ve sehir planlamasi konularinda basarili oldugunu gosterir
niteliktedir. “Hizmet, Ulasim, Bina, Otopark” gibi kelimeler ise belediyenin sundugu temel hizmetlerin ve
altyapmin iyi yonetildigine isaret etmektedir. Ozellikle ulasim ve park imkanlari gibi giinliik yasami
dogrudan etkileyen hizmetlerdeki memnuniyet, itibari giiclendiren unsurlar olarak degerlendirilebilir.
Vatandaglarin ihtiyaclarna yonelik hizmetlerin sunuldugunu ve bu hizmetlerin pratik faydalar sagladigim
ifade eden “Yakin, Alakali, Faydali” gibi kelimeler, belediyenin hizmetlerinin vatandaslarin giinliik hayatini
kolaylastirdig1 anlamina gelmektedir. Olumlu ifadeler arasinda yer alana "temiz" kelimesi, halk saghgma
verilen 6nemi yansitirken, “Bagkan ve Begendim” kelimeleri belediye bagkanina ve genel belediye yonetimine
yonelik kisisel memnuniyeti veya onay1 gostermektedir. Zira liderlik kavrami olumlu itibar agisindan son
derece 6nemli bir etken olarak goriilmektedir. Belediye hakkinda yapilan yorumlarda kullanilan dil halkin
genis yelpazede memnuniyetini yansitmaktadir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi'nin hizmetlerinde ve yonetiminde vatandaslarin karsilastig1 sorunlara dikkat
ceken negatif kelimeler incelendiginde; “Ulasim Denetim Kavsak Trafik Yetkili Otobiis” gibi kelimelerin
siklikla kullanildigr goriilmektedir. Vatandaslarin memnuniyet diizeylerindeki olas1 eksiklikleri isaret eden
bu kelimeler kurumsal itibar acisindan irdelendiginde “Ulasim, Kavsak, Trafik, Otobiis, Siiriicii, Taksi” gibi
ifadeler, sehir i¢i ulasim ve trafik yonetimiyle ilgili sorunlara gonderme yapmaktadir. “Denetim ve Yetkili”
gibi ifadeler, belediyenin denetim mekanizmalarinin bazi noktalarda yeterli olmadigi veya yetkililerin
sorunlari ¢dzmede etkili olamadig1 algisin1 dogurmaktadir. “Sikayet, Ariza ve Berbat” gibi ifadeler belediye
hizmetlerinde ciddi sorunlar oldugunu ve bu durumun sikca elestiri konusu oldugunu gostermektedir.
“Barinak, Hayvanlar ve Veteriner” gibi kelimeler hayvan haklar1 ve bakimiyla ilgili endiseleri yansitirken,
“Beklemek” hizmetlere erisimde yasanan gecikmeleri ifade etmektedir. “Cadde, Gegit, Giiriiltii ve Kirlilik”
kelimelerin sik¢a kullanilmasi ise gevresel faktorlerle ilgili sorunlari isaret etmektedir. Kurumsal itibari
gliclendirmek ve vatandas memnuniyetini artirmak i¢in halkin olumsuz yorumlarinin ele alinmasi 6nemli bir
adim olacaktir.

Dogrudan olumlu veya olumsuz bir yargi tasimayan notr ifadeler, hizmetlerin ve faaliyetlerin genel algisini,
kurumun igleyisi ve hizmet kalitesiyle ilgili izlenimleri yansitmakta ve bu anlamda kurumsal itibar agisindan
onemli ipuclar1 vermektedir. Sik kullanilan nétr kelimeler arasinda “Calisan, Eleman, ilgili, Yonetim” ifadeleri
kurum igi personel ve yonetimin genel durumu hakkinda bilgi verirken, “Hizmet, Calisma, Hizls,
Yardimsever ve Dostca” ifadeleri, sunulan hizmetlerin kalitesi ve calisma sekli ile ilgili izlenimleri
gostermektedir. “Problem, Sorulara cevap” ifadeleri, kurumun karsilagtigi zorluklar1 ve bu sorunlara nasil
yanit verildigini belirtmektedir. “Temiz ve Politika” ¢evresel duyarlilik ve kurumsal politikalarin netligi gibi
konular isaret ederken “Tranvay ve Festival” kelimeleri sehir i¢i ulasim segenekleri ve sosyal etkinliklerle
ilgili ifadelerdir. “Atik su ve Deprem”: altyapisal yatirimlar: ve afet yonetimi konularini giindeme getirirken,
“Odemeler” mali iglemlerin y&netimi ile ilgili bir durumu ifade etmektedir. Halkin yorumlarindan elde edilen
notr kelimeler, kurumun mevcut durumunun ve hizmetlerin kalitesinin degerlendirme agisindan 6nemlidir.

Python dilinin Seaborn kiitiiphanesi kullanilarak veri gorsellestirmesiyle daha anlagilir hale getirilmistir. Veri
gorsellestirme, soyut bilgilerin grafik biciminde sunulmasini tanumlar. Normalde klasik formatta sunulan
karmasik ve dagimik haldeki verileri, kolay algilanabilir gorseller ile rahatca anlasilir ve yorumlanabilir hale
getirmektir. Gorsellestirme metotlarindan biri olan WordCloud, tiirk¢e karsiligi kelime bulutu olarak
gecmektedir. Kelime bulutlar1 genellikle kelime sikliklarina gore analiz sonrasinda, farkli renk ve desenlerle
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olusturulan metin gorselleridir. Arastirma kapsaminda Antalya Biiyiiksehir Belediyesi hakkinda yapilan
yorumlardan olusturulan kelime bulutlarina yer verilmistir.

Sekil 3. Pozitif yorumlara gore kelime bulutu

Kelime bulutunda yer alan kelimeler incelendiginde genel olarak Antalya Biiyiiksehir Belediyesi'nin halkin
goziinde olumlu bir imaja sahip oldugunu ve sundugu hizmetlerle memnuniyet yarattigini sdylemek
miimkiindiir. Ozellikle halkin yasam kalitesine dogrudan etki eden ulasim hizmetleri, belediyenin ¢alismalar:
arasinda olumlu kelimeler arasinda dikkat ¢ekmektedir.

Kamuya kars1 sorumluluk konusunda oldukga genis bir yelpazeye sahip olan belediye hakkinda yorumlar
tizerinden sergilenen alg1 su an ve gelecekteki projelerine halk desteginin alinacagini gosterir niteliktedir.

Sekil 4. Negatif yorumlara gore kelime bulutu

Negatif yorumlardan olusan bu kelime bulutu, Antalya Biiyiiksehir Belediyesinin bazi hizmet alanlarinda
vatandaslarin beklentilerini kargilamakta yetersiz kaldigini gdstermektedir. Ozellikle ulagim hizmetleri,
belirgin bir sikayet konusu olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu kelimeler arasinda “otobiis", "saat” gibi ulagim ile ilgili
kelimelerin negatif yorumlarda 6ne ¢ikmasi, toplu tasima hizmetlerinde sorunlar yasandigini veya bu

hizmetlerin yeterince etkin olmadigini diisiindiirmektedir.

Diger yandan "hizmet", "belediye" gibi kelimelerin olumsuz baglamda kullanilmasi, belediyenin hizmet
sunumunda iyilestirme yapmas: gerektigini isaret eder niteliktedir. Kelime bulutunda 6ne ¢ikan kelimeler
irdelendiginde halkin elestirdigi veya serzeniste bulundugu alanlar isaret eden kelimeler goriinmektedir
kurum bu geri bildirimler iizerinden yapacag: iyilestirme faaliyetleriyle itibarina olumlu katkilarda
bulunabilir.
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Sekil 5. Notr yorumlara gore kelime bulutu

Notr yorumlar ne olumlu ne de olumsuz anlam igermekle birlikte iyilestirilmesi gereken konular noktasinda
ipuglar1 vermektedir. Yorumlarda; Antalya, biiytiksehir, belediye, saat, giizel, ulasim, hizmet gibi konularin
sikca dile getirildigi goriilmektedir. Bu yorumlar, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi'nin genel durumu hakkinda
genis bir bakis agist sunmakta ve kuruma halkin destegini artirmak i¢in hangi alanlarda iyilestirmeler yapmasi
gerektigi konusunda yol gosterici niteliktedir.

4. SONUC ve TARTISMA

Calismada, Antalya Biiyiiksehir Belediyesinin kurumsal itibari, Google Haritalar'dan toplanan 606 yorum
tizerinden TextBlob kiitiiphanesi kullanilarak duygu analizi ve metin madencili§i yontemiyle
degerlendirilmistir. Bu yaklasim, literatiirde yer alan benzer ¢alismalarda kullanilan diger metin madenciligi
teknikleri ile uyumludur. Ornegin, Pang ve Lee (2008) tarafindan sosyal medya verilerinin analizi, benzer
sekilde duygu analizinin kullanimiyla yapilmistir. Ancak mevcut galisma, belediyeler 6zelinde kurumsal
itibar1 analiz eden az sayidaki arastirmadan biridir ve bu yoniiyle yenilikgi bir yaklasim sunmaktadir.

Fombrun ve Van Riel (1997) gibi arastirmacilar, kurumsal itibarin paydaslarin algilar {izerinden sekillendigini
ve bu algilarin dogru yonetilmesinin kurumlar igin kritik Snemde oldugunu vurgulamislardir. Bu baglamda,
Antalya Biiyiiksehir Belediyesi'ne ait pozitif, negatif ve notr yorumlarin analiz edilmesi, paydaslarin
algilarinin detayli bir sekilde incelenmesine olanak tanimaktadir. Bu yaklasim, Coombs (2007) tarafindan kriz
donemlerinde itibar yonetiminin 6nemine vurgu yapilan ¢alismalara paralel bir yontem izlemektedir.

Luo ve digerlerinin (2013) yaptig1 calismalar, sosyal medya verilerinin kurumlar i¢in anlik geri bildirim
saglamada nasil kullanilabilecegini gostermistir. Mevcut calisma, Google Haritalar gibi kullanicilarin belediye
hizmetlerine dair geri bildirimde bulunabildigi bir platform iizerinden veri toplayarak bu yaklasima benzer
bir yontem izlemektedir.

Kurumsal itibar, belediyelerin etkin ve verimli bir sekilde hizmet sunabilmesi, halkin giiven ve destegini
kazanmasy, krizleri yonetme kapasitesini artirmasi ve stirdiiriilebilir kalkinma hedeflerine ulagsmasi i¢in kritik
bir faktordiir. Bu nedenle, belediyelerin itibarlarini koruma ve gelistirme yoniinde stratejiler olusturmasi
biiyiik 6nem tasimaktadir. Paydas yorumlarinin degerlendirilmesi de bu stratejilerin yerinde sonuglar
verebilmesi igin kritiktir.

Bu baglamda yapilan bu aragtirmada elde edilen veriler irdelendi§inde Antalya Biiyiiksehir Belediyesinin
paydaslar nezdinde olumlu bir itibara sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Olumlu yorumlar iginde
“Basarili, Mitkemmel, Danusma ve Giizel” gibi kelimelerin sik kullanilmasi, genel olarak vatandaslarin
belediye hizmetlerinden memnun olduklarini gostermekte ve kelimelerin her biri kurumsal itibar baglaminda
ayr1 bir 6neme sahiptir.

Paydaslardan elde edilen geri bildirimler, belediyenin hizmetlerini gézden gecirmesi ve iyilestirmeler
yapmast icin 6nemli firsatlar sunmaktadir. Ozellikle olumsuz yorumlar vatandaslarin elestirilerini dikkate
alarak, daha etkili ve memnuniyet odakli hizmetler sunmak, belediyenin kurumsal itibarini giiclendirmek
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noktasinda Onemli birer yol gosterici olabilmektedir. Olumsuz yorumlar icinde siklikla gegen “Ulasim,
Kavsak, Trafik, Otobiis, Siiriicii ve Taksi” gibi kelimeler vatandaglarin ulasim sikintisindan mustarip
olduklarmi ve belediyenin bu alanlara yonelmesi gerektigini isaret etmektedir. Diger yandan aragtirmada
bulgulanan nétr kavramlar olumlu yone evrilme noktasinda yol gosterici olabilmektedir.

Sonug olarak, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi'nin pozitif algilar1 artirma, negatif algilar1 azaltma ve notr
duygular1 pozitife cevirme yolunda stratejik adimlar atmasi &nerilmektedir. Ozellikle negatif ve notr
yorumlar detayl analiz edilerek, bu yorumlarin kaynaklandig sorunlar tespit edilerek siirdiiriilebilir basar
elde edilebilecegi diisiiniilmektedir.

Google Haritalar gibi tek bir platformdan elde edilen verilerle sinirli kalinmasi, sonuglarin genellenebilirligini
kisitlayabilir. Gelecek calismalar, farkli sosyal medya platformlarindan ve belediyeye ait diger iletisim
kanallarindan veri toplayarak daha kapsamli bir analiz yapabilir. Mevcut ¢alismada TextBlob kiitiiphanesi
kullanilmustir, ancak gelecekteki arastirmalar, diger duygu analizi teknikleri (6rnegin, VADER, BERT) ile
sonuglart karsilagtirarak en uygun yontemi belirleyebilir. Tiirkiye'nin farkli sehirlerindeki biiyiiksehir
belediyelerinin kurumsal itibarini karsilastiran calismalar, bolgesel farkliliklarin ve yerel yonetimlerin itibar
yonetimindeki basarilarinin incelenmesine olanak taniyabilir. Bu oneriler, literatiirdeki mevcut ¢alismalara
katki saglamak ve belediyelerin kurumsal itibarini daha etkin bir sekilde yonetmelerine yardimci olmak
amactyla yapilabilir.
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