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ÖZET 

Recep Ali AY 

Doğal Dil İşleme ve Kümeleme Yöntemleri ile Müşteri Yorumlarının İncelenmesi 

Yüksek Lisans 

Konya, 2021 

Alışverişte internet kullanımının artması ile birlikte metin içerikli müşteri incelemeleri 

her geçen gün artmaktadır. Müşteri incelemeleri, ürün alımlarında ve hizmet alımlarında 

dikkate alınmaktadır. Müşteri karar verme süreçlerinde etkili olan müşteri incelemeleri 

şirketler için oldukça önemlidir. Ürün satışlarına direk etkisi düşünüldüğünde, şirketler 

sosyal medya ve internet yorumlarını cevaplamak ve yönetmek için istihdam 

sağlamaktadır. Ayrıca, müşteri yorumları yanıltıcı veya yönlendirici de olabilmekte, 

çeşitli yazılımsal araçlar ile manipüle edilebilmektedir. Makine öğrenmesi kullanarak 

benzer yorumların tespit edilmesi amaçlanan bu tez çalışmasında, Türkiye otelleri ile 

ilgili otel yorumları Python programlama dilinde geliştirilen bir araç ile otomatik olarak 

toplanarak bir veri kümesi oluşturulmuştur. Oluşturulan veri kümesi metin kümeleme 

yöntemi kullanılarak tez çalışmasında açıklanan yöntemlerle tasniflenmiştir. Bu tasnif 

etmenin sonucunda, birbirine benzer olan birçok yorumun farklı zamanlarda ve farklı 

işletmeler için oluşturulduğu tespit edilmiş, benzerlikler tespit edilen kümeler ve farklı 

yorum örnekleri tablolar halinde sunulmuştur. 

Anahtar Kelimeler 

Otel Yorumları, Makine Öğrenmesi, Müşteri Memnuniyeti  
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ABSTRACT 

Recep Ali AY 

Analysis of Customer Reviews by Using Natural Language Processing and Clustering 

Methods 

Master’s D. Thesis 

Konya, 2021 

With the increase of the internet usage in shopping, textual customer reviews are 

increasing day by day. Customer reviews are taken into consideration in product 

purchases and service purchases. Customer reviews, which are effective in customer 

decision-making processes, are critically important for companies. Given its direct impact 

on product sales, companies employ people to respond and manage the social media and 

the internet reviews. In addition, customer reviews can be misleading or directive, and 

can be manipulated with various software tools. In this thesis, it is aimed to identify 

similar customer reviews using the machine learning methods, The Turkish hotels with 

hotel reviews were collected with a tool developed in Python, and a data set has been 

created. The data set created was clustered using the methods explained in the thesis study 

using the text clustering methods. As a result of this clustering, it was realized that many 

similar reviews were created at different times and for different businesses. In order to 

visualize and examplify the results, clusters with similarities and different examples of 

reviews were presented in tables.  

 

Keywords 

Hotel Reviews, Machine Learning, Customer Satisfaction   
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1. GİRİŞ 

Bryan Caplan Marketing (2020)’de yayımlanan verilere göre, alışveriş yapanların 

yaklaşık yüzde 95'i, bir satın alma işlemi gerçekleştirmeden önce çevrimiçi yorumları 

okumaktadır. Tüketicilerin yüzde 93'ü, yerel bir işletmenin iyi mi yoksa kötü mü 

olduğunu belirlemek için yorumları kullanmaktadır. Müşterilerin yüzde 72'si yorumları 

okumadan bir işlem yapmamaktadır. Potansiyel müşteriler, yerel bir işletmeye 

güvenebileceklerini hissetmeden önce ortalama 10 çevrimiçi yorum okumaya ihtiyaç 

duymaktadır. Tüketicilerin yüzde 73'ü, olumlu yorumları okuduktan sonra yerel bir 

işletmeye daha çok güvenmektedir. Potansiyel müşteriler, bir işletmenin yıldız puanına 

güvenmeden önce ortalama 40 çevrimiçi yorum görmek istemektedir. 

İşletmelerin rakipleri ile rekabet edebilmesi için müşterilerden gelen geri dönüşleri 

başarılı bir şekilde analiz ederek aksiyon almaları gerekmektedir. Geleneksel yöntemlerle 

veri toplayıp analiz etmek işletmelere yüksek maliyetlere getirmektedir. Ama internetin 

aktif kullanılmasıyla; çevrimiçi deneyimler, şikayetler ve öneriler işletmelerin ucuz ve 

çok fazla veri toplamalarına olanak vermektedir. İnternet üzerinden toplanan verilerin 

insan gücüyle analiz edilmesi uzun zaman alacaktır. Ayrıca her geçen gün toplanan 

verilere yeni verileri de eklediğimiz zaman insan gücüyle analiz yapılması imkansız hale 

gelecektir. İnternet üzerinde oluşan yüksek hacimli müşteri incelemeleri analiz edilerek 

anlamlı bilgiler elde edilmesi gerekmektedir. 

Bilişim teknolojilerindeki gelişmeler ile birlikte bilgisayarlı dil bilimi çalışmaları son 

derece önem kazanmış, daha doğru ve hızlı sonuçlar elde edilmiştir. Doğal Dil İşleme 

yöntemleri insan ile bilgisayar etkileşiminde doğal diller kullanılması amacıyla 

başlamıştır. Bilgisayar tarafından veri kümesi üzerinde yapılan çalışma sonuçların 

insanlara doğal dil ile aktarılmasına “Konuşma”, insan tarafından konuşulanların 

bilgisayara girdi olarak işlenmesi ise “Konuşmayı Anlama” olarak adlandırılmıştır 

(Adalı, 2012). 

Dil bir ulusu oluşturan temel yapı taşlarından bir tanesidir. Dünyada 7 bin üzeri dil çeşidi 

bulunmaktadır. Bu çeşitlilik doğal dil işleme alanında yapılan yaklaşımlar, metodolojiler, 

kaynaklar ve özellikle geliştirilen araçlar belirli dil ile sınırlı kalmakta ve diğer dillere 

transfer edilmesi mümkün değildir. Doğal Dil İşleme (DDİ) çalışmaları genellikle 

İngilizce metinler üzerinde yapılmaktadır. Bunun sebebi diğer diller için geliştirilmekte 
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olan araçlar İngilizce dilinde kullanılan araçlara göre doğruluk değerlerinin daha düşük 

olmasıdır. 

İstatistiksel makine çevirisi yaklaşımında dil bilgisi açısından iki farklı hata türleri kontrol 

edilmektedir. Metin içerisinde kullanılan kelimenin; hatalı seçilmesi veya yanlış yerde 

kullanılmasıdır. Sinirsel ağların sürekli uzayda kelime ve ifadeleri modelleme ve doğrusal 

olmayan ilişkileri yakalama yeteneği, daha iyi genelleme ve daha doğru dilbilgisi hatası 

düzeltmesi yapmalarını sağlamaktadır (Chollampatt vd., 2016) . 

Morinaga vd. (2002), kendi ve rakiplerinin ürünlerinin itibarının bilinmesi pazarlama ve 

müşteri ilişkilerinin yönetilmesi için önemli olduğu bilgisini vermektedir. Liu vd. (2005), 

ürünlerin çevrimiçi müşteri incelemelerine odaklanmaktadır. Müşteri görüşlerini 

toplamak için internetin mükemmel bir kaynak haline geldiğini göstermektedir. Birçok 

ürün sayfası, forumlar, tartışma grupları ve bloglar müşteri incelemelerini içermektedir. 

Rakip ürünlerin tüketici görüşlerini analiz etmek ve karşılaştırmak için, Opinion Observer 

adlı bir prototip sistemi de uygulamaktır. Sistem görselleştirmesine bakıldığında kullanıcı 

her bir ürünün tüketicilerin kafasındaki çeşitli ürün özellikleri açısından güçlü ve zayıf 

yönlerini açıkça görebilmelerine olanak sağlamaktadır. 

(Dave vd., 2003), metin madenciliği teknikleri kullanılarak belirlenen bir internet sayfası 

üzerinden ürün ile ilgili müşteri yorumları çekilerek ürün özelliklerine göre analizi 

yapılmıştır. Analizde yapılan yorum sayısının artması ürün özelliklerinin doğruluğu ve 

müşteri memnuniyeti ile ilgili yol gösterdiği tespit edilmiştir. 

Bu tez çalışmasında, makine öğrenmesi ile Türkçe otel yorumları incelenerek 

manipülasyona neden olan yorumların tespit edilmesi amaçlanmaktadır. Çalışmada 

kümeleme algoritmalarından DBSCAN algoritması kullanılarak veri seti içerisinde 

bulunan manipülasyon olarak değerlendirilebilecek benzer yorumların tespit edilmesi 

amaçlanmıştır. 

Geliştirilen bir yazılım sayesinde Türkçe otel yorumları barındıran sağlayıcılardan 81 ilde 

bulunan 2.623 otel ait 287.463 adet veri toplanmış ve anonimleştirilmiştir. Toplanan 

verilerde öznitelik olarak; şehir, otel adı, yorum, tarih, puan değerleri bulunmaktadır.   
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2. LİTERATÜR ÖZETİ 

Hu vd. (2012) inceleme sahtekarlığını satıcıların, yayıncıların, yazarların veya herhangi 

bir üçüncü tarafın çevrimiçi incelemeleri izlemesi ve ürün satışlarını artırmak için gerçek 

müşteriler olarak gerçek olmayan çevrimiçi incelemeler yayınlaması olarak 

tanımlamaktadır. 

Seyahat edenlerin incelemeleri sınırlı etki yaratmaktadır. Bu etkiyi arttırmak için otel 

yöneticileri misafirleri yalnızca yorum yazmaya teşvik etmek yerine müşterilerin 

kaldıkları zaman içerisinde nelerden memnun kaldıklarını okunabilir, doğru ve anlaşılır 

bir hikâye yazmaya yönlendirmeleri önerilmektedir (Raguseo vd., 2017). 

Çevrimiçi incelemelerde belirtilen özniteliklerin farklı etkileri vardır. Tüketici talebiyle 

karşılaştırıldığında genel müşteri memnuniyeti, aynı zamanda tüketicilerin paylaşım 

düzeyine de bağlıdır. İşlem maliyetleri, özellikle bilgi arama ve edinme maliyetleri, 

paylaşım ekonomisinde tüketici satın alma kararlarını etkilemede önemli bir rol 

oynamaktadır. Somut özellikler için tüketicilerin, ev sahipleriyle doğrudan iletişim 

kurarak veya konaklama web sayfasındaki listeler ve açıklamalardan daha doğrudan bilgi 

edinme eğiliminde oldukları sonucuna varılmıştır Xu (2020). 

Yetkin vd. (2016) Alanya’da yaptıkları bir çalışmada konaklama işletme yöneticilerinin 

otel değerlendirme sistemlerinden haberdar olduğu ve aynı zamanda düzenli bir şekilde 

inceleme yaptıkları belirtmektedirler. Olumsuz yorumların bedava bilgi kaynağı 

olduğunu ve hizmetlerin geliştirilmesinde etkili olduğu düşünülmektedir. 

Mevcut çalışmalar çevrimiçi incelemelerde duyguların analizinde etkili olurken 

işletmelerin yanıt stratejilerine çok az ışık tutmaktadır. Chang vd. (2020) tarafından 

gerçekleştirilen Doğal Dil İşleme ile yapılan çalışmada otel temsilcilerinin incelemelere 

verilen yanıtları öncelikli sıraya sokmasına olanak vermektedir. 

Chang vd. (2019) tarafından yapılan başka bir çalışma tek bir veri kaynağının otel 

puanlarının ve yorumlarının gerçek değeri keşfetmek için yeterli olmadığını 

göstermektedir. Birden fazla yerden alınan veri işlendiğinde her bir otelin hizmetini 

iyileştirmek ve pazarlama fırsatlarını keşfetmek için kullanılabileceği tespit edilmiştir. 

Mobil cihazlar pazarlama için giderek daha fazla kullanılmaktadır. Sahte ve ücretli 

çevrimiçi incelemeler hakkında artan endişeler otellerin manipüle edildiğini 

göstermektedir. Ma vd. (2018), derin öğrenme modelleri, büyük veriyi işleme gücü ve 
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giderek daha karmaşık hale gelen algoritmaların kombinasyonunu bir araya getirerek 

birçok uygulama alanları için araştırma metodolojisini zenginleştirmektedir. Çalışmada, 

internette kullanıcı tarafından oluşturulan içeriklerin artmasıyla, otelcilik ve turizmde 

uzun süredir devam eden ve ortaya çıkan araştırma sorunlarının çoğu derin öğrenme 

modelleri ile birçok uygulama senaryolarının anlaşılmasına yardımcı olacağı 

belirtilmektedir. 

Ku vd. (2019), gezginlerin faydalı yorumları elde edebilmeleri için; seyahat web 

sitelerinde yalnızca yorum tarihine ve puanına göre filtre uygulaması yapabildiğinden, 

yorumları incelemek için çok fazla zaman harcamaları gerekmektedir. Gezginler için 

seyahat bölgesi, türü ve zamana göre özelleştirilmiş faydalı incelemeler öneren akıllı bir 

öneri sistemi oluşturulmuştur. Gezginler için en uygun incelemelerin otomatik olarak 

filtrelenmesi harcanan zamanı azaltmakta ve böylece kullanıcıların web hizmetlerini 

kullanma şansını artırmaktadır. 

Hlee vd. (2021) tarafından gerçekleştirilen çalışmada, tüketicilerin karar vermek için 

büyük ölçüde çevrimiçi incelemelere güvenmekte olduğu belirtilmektedir. Ayrıca 

çevrimiçi inceleme toplulukları ile tüketiciler artık çok sayıda gerçek inceleme arasından 

sahte incelemelerin nasıl etkili bir şekilde tespit edileceği konusunda ciddi bir sorunla 

karşı karşıya olduğu belirtilmiştir. Turizm ve konaklama endüstrilerinde güvenilir bir 

çevrimiçi pazarlama ortamı geliştirmek için bazı pratik çıkarımlar tespit edilmiştir. Bu 

çıkarımlara göre ilk olarak, bir işletmenin çevrimiçi sıralaması dikkate alınmalıdır. İkinci 

olarak, çevrimiçi pazarlamacıların sahte incelemeleri tespit etmek için aşırı puanlara 

sahip incelemelerin duyarlılık analizini benimseyen daha iyi bir filtreleme sistemi 

oluşturmaları önerilmektedir. Son olarak, birçok sahte incelemeyi araştırıp ortaya 

çıkarmak, turizm ve konaklama pazarlamacıları ile sahiplerinin sahte incelemeler 

oluşturmanın çevrimiçi ortamın ve çevrimiçi pazarın değerini yok ettiğinin farkına 

varmaları sağlanmalıdır. 

Nilashi vd. (2018), sosyal medya araçlarının, seyahat planlama sürecinde ve müşterilerin 

seyahat tercihlerinde önemli bir rol oynadığını tespit etmiştir. Müşterilerin turizm ürünleri 

hakkındaki geri bildirimlerini ve yorumlarını paylaşmaları için farklı kanallara 

yönlendirilmiştir. Bu incelemeler, seyahatten önce otel rezervasyonu yapmak isteyen 
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yolcular için önemlidir. Gezginlerin otellerle ilgili yorumlarını kullanmak için yeni bir 

yöntem geliştirerek onlara tercihlerine göre uyarlanmış uygun oteller önermektedir. 

Ahmetoğlu ve Resul (2020) tarafından yapılan çalışmaya göre,dil, insanların kendilerini 

ifade etmesi için güçlü bir mekanizmadır. Makine ile insan etkileşimini sağlamak için 

makinelerin bu mekanizmayı bilmeleri gerekmektedir. Makineler DDİ ile metinlerin 

sayısal karşılıklarını bulurlar. Veri seti içerisindeki kelimelerle oluşturulan kelime torbası 

ile rastgele oluşturulan kelime torbasının eğitim sonucunda sınıflandırma başarısı 

karşılaştırılmıştır. Veri seti içinden seçilen kelimeler ile yapılan eğitimin rastgele 

oluşturulan kelimelerden daha başarılı olduğu tespit edilmiştir. Bunun sebebinin eğitim 

sırasındaki kelime torbasındaki kelimelerin anlam ilişkisinin yüksek olmasından 

kaynaklandığı belirtilmiştir. 

Ku vd. (2019) tarafından, otel incelemelerinin ve yanıt sürelerinin otomatik olarak 

toplanması için bir araç geliştirilmiştir. Bu verilerin çeşitli yönlerini görmek için bir 

makine öğrenmesi modeli oluşturulmuştur. Otel yöneticilerinin farklı yanıt stratejileri 

kullanarak olumlu ve olumsuz yorumlara yanıt verdiklerinde pratik karar vermelerine 

olanak sağlayacağı belirtilmiştir. Oluşturulan model veri analizi hakkında ek bilgiler de 

sunmaktadır. 

Abro vd. (2020) tarafından yapılan bir çalışmada restoran incelemelerini yönlerine ve 

kutuplarına göre sınıflandırmak için metin sınıflandırma teknikleri uygulanmıştır. 

Word2vec'in, TFIDF özellik mühendisliği teknikleriyle temsil edilen bigram ile 

karşılaştırıldığında görevler için daha iyi sonuçlar gösterdiği tespit edilmiştir. Ayrıca 

SVM algoritmasının, NB, LR, RF ve Ensemble algoritmalarının sonuçlarına göre daha 

iyi olduğu tespit edilmiştir. Çalışmadan elde edilen sonuçların pratik öneme sahip olduğu 

belirtilmekte olup, gelecekte yapılacak çalışmalara ışık tutacağı öngörülmektedir. 

Lin vd. (2015), Çin otel incelemesine ilişkin deneysel bir duygu sınıflandırması çalışması 

yapmıştır. Kullanılan veri seti word2vec modeli ile kelime ve kelime öbekleri üzerinde 

eğitimler yapılmıştır. SVM, Logistic Regression (LR), Convolutional, Neural Network 

(CNN), ensemble methods(EM), Naive Bayes (NB) ve Maximum Entropy (ME) öğrenme 

yöntemleri üzerinde çalışmalar yapılmıştır. Duygu analizi için en az 60 bin yorumun 

bulunması gerekmektedir. Kullanılan veri arttıkça performansın da arttığı gözlenmiştir.  

Kullanılan LR, SVM ve CNN öğrenme yöntemlerinin iyi performans gösterdiği tespit 
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edilmiştir.  Bu öğrenme yöntemleriyle ilgili olarak, SVM en iyi şekilde çalışmakta 

olduğu, CNN beklendiği kadar iyi çalışmasa da yine de NB ve ME'den daha iyi 

performansa sahip olduğu anlaşılmıştır. 

Dey vd. (2016) tarafından yapılan çalışmada otel ve film incelemeleri duyarlılık 

sınıflandırması performansını doğruluk, kesinlik ve hatırlama açısından 

değerlendirilmiştir. Film incelemelerinde Naive Bayes'in % 80'in üzerinde doğruluk 

verdiği bildirilmiştir. K-NN yaklaşımının Navive Bayes’e göre performansının düşük 

olduğu ve daha iyi sonuç vermediği tespit edilmiştir. Otel incelemeleri için her iki 

sınıflandırıcının doğruluk seviyelerinin çok düşük olup, benzer sonuçlar verdiği 

belirtilmiştir. Bu nedenle Naive Bayes sınıflandırıcısının film incelemelerini analiz etmek 

için başarıyla kullanılabileceği önerilmiştir. 

Fazzolari vd. (2017), bir inceleme metni ile ilişkilendirilen puanın hatalı olabileceğinden 

yola çıkarak bir çalışmagerçekleştirmiştir. Tripadvisor'dan 160 bin adet otel incelemesi 

alınarak içerikteki ifade edilen negatif ve pozitif kutupluluğa göre büyük bir veri kümesi 

oluşturulmuştur. Kullanılan Naive Bayes, Parça Algoritması ve SVM sınıflandırıcıları 

kullanılarak sınıflandırma yapılmıştır. Yapılan sınıflandırmada SVM %97 doğrulukla 

diğer sınıflandırıcılardan daha iyi sonuç elde edilmiştir. 

Konaklama endüstrisi; dünyanın önde gelen işletmelerinden biri olmasına ve aynı 

zamanda ekonomisini istikrarlı bir şekilde artırmasına rağmen, büyük hacimli müşteri 

verilerinin doğru kullanımı konusunda çok az araştırma yapılmıştır. Konaklama 

sektörüne ait büyük verilerinin yoğunluğa dayalı kümeleme algoritmalarıyla analiz 

ederek veri kümeleme özelliklerine ilişkin çıkarımlarda bulunulmaktadır. Elde edilen veri 

setine DBSCAN, OPTICS ve EnDBSCAN yoğunluğa dayalı algoritmaları kullanarak 

karşılaştırmalı performans analizini yapılmıştır. EnDBSCAN'ın gömülü kümeleri 

tanımlama açısından DBSCAN ve OPTICS'ten daha üstün performans gösterdiği tespit 

edilmiştir. Benzer şekilde, OPTICS, farklı veri kümeleri için bitişik iç içe geçmiş 

kümeleri tanımlamada DBSCAN'dan daha iyi performans göstermektedir. Ayrıca, 

konaklama endüstrisinin hem müşterilerin deneyimini hem de konaklama endüstrisinin 

gelirini iyileştirmesi için otomatikleştirilmiş öneri sistemlerinin etkinleştirilmesi için yeni 

kümeleme algoritmalarının geliştirilmesi gerektiği öngörülmektedir Bose vd. (2017) . 
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Barbado vd. (2019), çalışmasında sahte incelmelerin tespiti ele alınmıştır. Sosyal sitelerin 

analizine yönelik özellik çerçevesi önerilmiş olup, başka çalışmalar için kullanılmak 

üzere veri seti oluşturulmuştur. Çerçevede inceleme merkezli ve kullanıcı merkezli iki 

ana özellik türünden oluşmaktadır. İnceleme merkezli özellikler yalnızca inceleme metni 

ile ilgilidir. Kullanıcı merkezli özellikler ise kullanıcının site içinde nasıl davrandığını 

göstermektedir. Kullanıcı merkezli özellikler kişisel, sosyal, gözden geçirme etkinliği ve 

güven olarak dört gruba ayrılır. Sahte incelemeleri yalnızca okuyarak tespit etmek hem 

insanlar hem de bilgisayarlar için zordur. Kullanıcıyla ilgili özelliklerin inceleme 

merkezlerine göre daha etkili olduğu tespit edilmiştir. Random Forest veya Ada Boost 

sınıflandırıcıları kullanıldığında maksimum %82 sonuca ulaşabilmektedir. TF-IDF gibi 

teknikler veya Word2vec gibi nöral öğrenme modelleri uygulanmasına rağmen, %60'ın 

altında sonuçlar elde edilmiştir. Sahte Özellik Çerçevesi kullanıcı merkezli incelemeleri 

dört alt gruba ayırma fikrinin başarılı olduğunu göstermektedir. Çünkü alt kümeler 

arasındaki özellikler bağımsızdır. 

Carreón vd. (2019) tarafından Japon otellerin Çinli müşterilerinin ne istediğini anlamak 

amacıyla Çin portalı bir siteden Japon otellerinin incelemeleri elde edilmiştir. Makine 

öğrenmesi deneylerinde en yüksek performansı elde edebilmek için SVM'yi eğitirken 

hem pozitif hem de negatif anahtar kelimeleri kullanılmıştır. Japon otellerinin Çinli 

müşterilerinin fiyatla daha az ilgilendikleri otelin yakınındaki restoran, bahçeler veya 

parkları ulaşım kolaylıklarını dikkate aldıkları tespit edilmiştir. 
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3. METODOLOJİ 

Çalışmanın bu bölümünde kullanılan kümeleme algoritması (DBSCAN), verilerin 

toplanması, verilerin analizi yöntemleri açıklanmaktadır. 

3.1. DBSCAN Algoritması 

DBSCAN algoritması, Ester vd. (1996) tarafından ilk olarak önerilmiştir. Etkili bir 

yoğunluk temelli kümeleme yöntemidir. Diğer kümeleme yöntemleri ile 

karşılaştırıldığında, DBSCAN birkaç farklılaştırıcı özelliğe sahiptir. İlk olarak, verileri 

rastgele şekillere sahip kümelere bölebilir. Örneğin, tamamen başka bir küme ile çevrili 

kümeler bulabilir. İkinci olarak, DBSCAN’de önceden küme sayısını tanımlanmasına 

gerek yoktur. Üçüncüsü, veri kümesindeki noktaların sırasına duyarsızdır. 

 

Şekil 1. Kümeleme örnekleri 

(Ester vd., 1996) 

Şekil 1'de tasvir edilen örnek nokta kümelerine bakarken, bu kümelerin hiçbirine ait 

olmayan nokta kümelerini ve gürültü noktalarını kolayca ve açık bir şekilde tespit 

edilmektedir. Kümelerin tanınmasının ana nedeni, her kümenin içinde kümenin dışından 

önemli ölçüde daha yüksek olan tipik bir nokta yoğunluğuna sahip olmasıdır. Ayrıca, 

gürültü alanları içindeki yoğunluk, kümelerin herhangi birindeki yoğunluktan daha 

düşüktür. Temel fikir, bir kümenin her noktası için belirli bir yarıçapın komşuluğunun en 

azından minimum sayıda nokta içermesi gerektiğidir. Yani komşuluktaki yoğunluğun bir 

eşiği aşması gerekir. Bir komşuluğun şekli, dist(p, q) ile gösterilen iki nokta p ve q için 

bir uzaklık fonksiyonunun seçimi ile belirlenir. 
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DBSCAN algoritması girdi parametresi olarak iki değişken kullanır: epsilon ve 

minPoints. Epsilon, yoğunluğu kontrol etmek için her veri noktası çevresinde 

oluşturulacak dairenin yarıçapıdır ve o veri noktasının çekirdek noktası olarak 

sınıflandırılması için bu daire içinde bulunması gereken minimum veri noktası sayısıdır. 

Şekil 2 de bir noktanın EPS değeri gösterilmektedir. 

 

Şekil 2. Komşuluk yarı çapı 

 

Şekil 3’te gri renkle temsil edilen bazı veri noktaları gösterilmektedir. DBSCAN, her veri 

noktasının etrafında epsilon yarıçaplı bir daire oluşturur ve bunları çekirdek noktası, sınır 

noktası ve gürültü olarak sınıflandırır. Bir veri noktası, etrafındaki daire en az 

"minPoints" sayıda nokta içeriyorsa bir çekirdek noktadır. Nokta sayısı minPoints'ten az 

ise, o zaman sınır noktası olarak sınıflandırılır ve epsilon yarıçapı içinde herhangi bir veri 

noktasının etrafında başka veri noktası yoksa gürültü olarak değerlendirilir. 
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Şekil 3. Veri kümesi dağılımı 

 

Şekil 4’te minPoints değeri 3 olacak şekilde DBCAN tarafından oluşturulan bir küme 

gösterilmektedir. Burada, her veri noktasının etrafında epsilon eşit yarıçaplı bir daire 

çizilmektedir. EPS ile minPoints parametreleri, uzamsal kümelerin oluşturulmasına 

yardımcı olmaktadır. Çemberde kendisi dahil en az 3 nokta bulunan tüm veri noktaları 

kırmızı renkle temsil edilmekte ve çekirdek noktalar olarak kabul edilmektedir. 

Çemberde kendisi dahil 3'ten küçük ancak 1'den büyük olan tüm veri noktaları sınır 

noktaları olarak adlandırılmaktadır. Sarı renk ile sınır noktalar gösterilmektedir. Son 

olarak, daire içinde kendisinden başka hiçbir noktası olmayan veri noktaları gürültü 

olarak adlandırılıp, mavi renk ile gösterilmektedir. 
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Şekil 4. Noktaların kümelenmesi 

 

Uzayda veri noktalarını bulmak için, DBSCAN öklid mesafesini kullanır, ancak başka 

yöntemler de kullanılabilir (coğrafi veriler için büyük daire mesafesi gibi). Aynı zamanda 

tüm veri kümesini bir kez taraması gerekirken, diğer algoritmalarda tarama işlemi birden 

çok kez yapılması gerekebilir. 

Avantajları: 

• Verilerdeki küme sayısının önceden belirtilmesine gerek yoktur. 

• Rastgele şekilli kümeler bulabilir.  

• Bir gürültü kavramına sahiptir ve aykırı değerlerin tespit edilmesine olanak verir. 

• Yalnızca iki parametre kullanılır. 

• Giriş veri kümesinin yalnızca bir kez taramasına ihtiyaç duyar. 

Dezavantajları: 

• Bir set üzerinde farklı yoğunluklara sahip kümeler olabilir. Bu durumda Epsilon 

değeri bir küme için uygun olurken, diğer küme için uygun olmayabilir. 
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• Büyük ölçekli veri setleri üzerinde uzun sürebilir. 

• Giriş parametrelerini kestirmek zordur. 

• Bir veri setine yeni bir eleman eklendiğinde, bu elemanın hangi kümeye girdiğini 

bulmak kolay olmayabilir. 

• Bir küme içinde başka bir küme yer alıyorsa, onu keşfetmek mümkün olmayabilir. 

3.2. Veri Toplama 

Veriler Türkçe yorum barındıran servis sağlayıcılarından elde edilmiştir. 81 ilde bulunan 

2.623 otel ait 287.463 adet veri toplanmıştır. Öznitelik olarak;  

• Şehir, 

• Otel adı, 

• Yorum, 

• Tarih, 

• Puan seçilmiştir. 

Bilgiler, tez çalışması sürecinde Python programlama dili ile yazılan bir komut dosyası 

ile toplanmıştır. Komut dosyasında urllib ve BeautifulSoup kütüphanelerinden 

yararlanılmıştır. Urllib kütüphanesi sitelerden html kodlarını çekmekte kullanılmıştır. 

BeautifulSoup kütüphanesi çekilmiş html kodlarının içerisindeki verilerin elde 

edilmesinde kullanılmıştır. Programda öncelikle illere göre otellerin bulunması için bir 

döngü oluşturulmuştur. Burada bulunan otel isimlerine göre otellerin kaç sayfa yorum 

barındırdığı bilgisi elde edilmiştir. Elde edilen sayfa bilgisine göre BeautifulSoup 

kütüphanesi kullanılarak yorum, tarih, puan bilgisi alınmıştır. Veriler Mysql üzerinden 

oluşturulan bir tabloya şehir, otel adı, yorum, tarih ve puan bilgileri kaydedilmiştir.  

Veritabanında oluşturulan tabloya ait alanları ve veri türleri Tablo 1‘de gösterilmiştir. 

Elde edilen verilerden en fazla yoruma sahip ilk 10 otel bilgileri Tablo 3’te gösterilmiştir. 
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Tablo 1. Veritabanı Modeli 

Sıra Alan Adı Veri Türü Açıklama 

1 id Int Primary Key İndis Değeri   

2 sehir varchar(50) Şehir 

3 otel varchar(100) Otel Adı 

4 puan Text Otel Puanı 

5 tarih Date Yorum Tarihi 

 

Yorumların online olarak toplanması için yazılan komut dosyası ile otel yorumları 

toplanmıştır. Aşağıda komut dosyası parça parça açıklanmaktadır. Şekil 5’te kullanılan 

kütüphaneler gösterilmektedir. 

 

Şekil 5. Veri toplama yazılımı: kütüphaneler 

 

Şekil 6’da veri toplanacak site adresi alınmakta olup, site içerisinde aranacak şehir 

isimleri bir dizi olarak tanımlanmıştır 

 

Şekil 6. Veri toplama yazılımı: şehir listesi 
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Şekil 7’de mysql bağlantısı sağlamak için kullanılan kod parçası yer almaktadır.  

 

Şekil 7. Veri toplama yazılımı: veri tabanı bağlantısı 

 

Şekil 8’de tarama yapılacak adres altında bulunan şehirlere ait otellerin kaç sayfada 

olduğunun tespit edildiği kod bloğu bulunmaktadır.  

 

Şekil 8. Veri toplama yazılımı: otel tespiti 

 

Şekil 9’da şehir altında tespit edilen otel adresleri, oteller dizisinde toplanmaktadır. 

 

Şekil 9. Veri toplama yazılımı: oteller 

 

Şekil 10’da tespit edilen oteller içerisindeki yorumlar elde edilmeye çalışıldığı kod bloğu 

görülmektedir. Otele ait sayfalardaki HTML kodları BeautifulSoup kütüphanesi 

sayesinde veriler parçalanarak yorum, tarih ve puan değerleri elde edilmiştir. Elde edilen 
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verilerin daha sonra kümeleme algoritmasında kullanılmak üzere veritabanına 

kaydedilmesi sağlanmıştır. 

 

Şekil 10. Veri toplama yazılımı: yorumları tespiti 

 

Toplamda, Türkçe yorum barındıran servis sağlayıcılarından 81 ilde bulunan 2.623 otel 

ait 287.463 adet veri toplanmıştır. En fazla yoruma sahip 10 şehir Tablo 2’de 

gösterilmektedir. Otel bazlı olarak incelendiğinde 0B525 hash koduna sahip otelin 11.814 

adet yoruma sahip olduğu gözlenmektedir. En fazla yoruma sahip 10 otele ait bilgiler 

Tablo 3’de gösterilmektedir. 
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Tablo 2. Şehirlerdeki yorum sayısı 

Sıra Şehir Yorum Sayısı 

1 İstanbul 45731 

2 İzmir 38631 

3 Muğla 27225 

4 Bursa 23020 

5 Aydın 21824 

6 Afyonkarahisar 16591 

7 Ankara 16318 

8 Nevşehir 12507 

9 Çanakkale 10564 

10 Eskişehir 9336 

11 Antalya 6967 

12 Bolu 6392 

 

Tablo 2’deki şehirlere ait yorum sayıları veritabanında bulunan verileri içerisinde 

aşağıdaki sql komutu ile elde edilmiştir  

SELECT sehir, COUNT(sehir) FROM data GROUP BY sehir ORDER BY COUNT(sehir) 

DESC LIMIT 12 

Tablo 3. En fazla  yoruma sahip oteller 

Sıra Otel Hash Şehir Yorum Sayısı 

1 0B525 Muğla 11814 

2 16DD0 İzmir 8435 

3 59A6C Aydın 5828 

4 361A9 Afyonkarahisar 5666 
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5 00C5D Antalya 4989 

6 4231A İzmir 3759 

7 B8616 Aydın 3519 

8 A224D Sakarya 3445 

9 C15BF Muğla 3292 

10 8C438 Bolu 3057 

   

Tablo 3 içerisinde listelenen otellere ait yorum sayıları veritabanında bulunan verileri 

içerisinde aşağıdaki sql komutu ile elde edilmiştir  

SELECT otel_hash, sehir, COUNT(otel_hash)FROM data GROUP BY otel ORDER BY 

COUNT(otel) DESC LIMIT 10 

3.3. Verilerin Analizi 

Otel yorumları veri kümesi, Python programı dili üzerinde DBSCAN kümeleme 

algoritması kullanılarak kümeleme işlemine tabi tutulmuştur. Kümeleme işlemi 

sürecinde; numpy, pymysql, pandas, sklearn, re, nltk kütüphaneleri kullanılmıştır. 

NumPy, bilimsel hesaplamalarda kullanılan bir matematik kütüphanesidir. Python 

dizilerine göre daha hızlı ve işlevseldir. 

Pymysql kütüphanesi, mysql veritabanına bağlantı yapıp sorgu gönderilmesine olanak 

sağlamaktadır. 

Pandas, numpy kütüphanesinin eksik kaldığı yerleri düzenlemektedir. Özellikle dizilerin 

homeojen yapıda olmasına gerek yoktur. 

Sklearn, python programlama dili için yazılmış makine öğrenmesi kütüphanesidir. 

Re, düzenli ifadeler için kullanılan kütüphanedir. 
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NLTK insan dili verileriyle çalışmak üzere Python programları oluşturmak için kullanılan 

bir kütüphanedir. Sınıflandırma, belirteç oluşturma, kök belirleme, etiketleme, ayrıştırma 

ve anlamsal akıl yürütme için metin işleme kitaplıklarıdır. 

Şekil 11’de kullanılan kütüphane ve sınıflar bulunmaktadır. 

 

 

Şekil 11. Analiz yazılımı: kütüphaneler 

 

Şekil 12’de DBSCAN algoritmasında kullanılan farklı girdi parametre değerleri için 

oluşturulan Epsilon değeri 0.6 ile 1.6 arasında 0.1 artış miktarına sahip sözlük dizisi 

bulunmaktadır. 

 

Şekil 12. Analiz yazılımı: DBSCAN EPS parametreleri 

 

Şekil 13’te mysql veritabanı bağlantısı sağlayan kod bulunmaktadır. Bağlantı ile otel 

yorumları id, yorum ve puan değerleri alınarak, pandas kütüphanesinin DataFrame 

türüne dönüşümü sağlanmaktadır. Veri çekme işlemi tamamlandıktan sonra mysql 

bağlantısı kapatılmaktadır. 
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Şekil 13. Analiz yazılımı: mysql bağlantısı ve dataframe 

 

Şekil 14‘te DataFrame haline getirilen verilere tek tek metin ön işleme adımları 

uygulanma işlemleri gösterilmektedir. Bu adımlar; 

• Tüm özel karakterlerin kaldırılması, 

• Tüm tek karakterlerin kaldırılması, 

• Baştaki tek karakterlerin kaldırılması, 

• Birden fazla boşlukların bire indirilmesi, 

• Metnin küçük harfe çevrilmesi, 

• Lemmatizasyon işlemidir. 

 

Şekil 14. Analiz yazılımı: metin ön işleme 

 

Şekil 15’de veri kümesinin ön işlemesi tamamlandıktan sonra veriyi makinenin 

anlayacağı hale getirmek için NLTK’nın stopwords fonksiyonu kullanılarak gereksiz 

kelimelerden temizlenmesi işlemi gösterilmektedir. Bu aşamada, gereksiz, sadece 

öznitelik çıkarımı yaparken önemli olmayan kelimelerin (ben, sen, de, da, ki, ile vs) 

çıkarılması işlemi uygulanmıştır. Gereksiz kelimelerden temizleme işleminden sonra 

verilerin makinenin anlayacağı sayısal değerlere dönüşümü yapılması gerekmektedir. Bu 

dönüşümde TFIDF vektörü kullanılmıştır.     
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Şekil 15. Analiz yazılımı: TFIDF dönüşümü 

 

Şekil 16’da EPS adındaki sözlük dizisi değişkeninde tanımlanan değerler için ayrı ayrı 

DBSCAN ile kümele işlemi yapılmaktadır. Kümele işlemleri tüm veri kümesi için EPS 

değeri 0.6 ile 1.6 arasında 0.1 artış oranlarına göre ayrı ayrı oluşturularak küme 

numaraları veritabanında farklı sütunlar halinde kaydedilmiştir.  

 

Şekil 16. Analiz yazılımı: DBSCAN analizi 

 

Kümeleme çalışması üç farklı şekilde gerçekleştirilmiştir. Yukarıda kullanılan yöntemler 

öncelikle her otel için ayrı kümeleme yapılacak şekilde uygulanmıştır. Verilerde yapılan 

incelemelerde otel bazlı kümelemenin güvenilir bir sonuç vermediği gözlemlendiğinden 

kümeleme işlemi genişletilmiştir. Aynı kümeleme işlemi veri kümesinin beş eşit parçaya 
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bölünmesiyle tekrar gerçekleştirilmiştir. Elde edilen sonuçlar incelendiğinde anlamlı bir 

sonuç olmadığı gözlemlenerek verilen yeniden analizi yapılmıştır. Yapılan son kümele 

çalışmasında tüm veriye tek parça olarak kümeleme işlemi uygulanmıştır.    

Tüm veri kümesi üzerinde yapılan kümeleme çalışmasında komşuluk sorgularında 

kullanılacak EPS değeri 0.6 ile 1.0 arasındaki değerlerde kümeleme yapıldığı 

gözlenmiştir. 1.0’den büyük EPS değerlerine sahip kümeleme çalışmaları incelendiğinde 

yorumların hepsinin tek bir kümede toplandığı tespit edilmiştir. Tablo 4 içerisinde bütün 

otellere ait yorumların 5 eşit parçada yapılan kümeleme çalışmasının küme adetleri 

gösterilmektedir. Yorumların küme numaralarına göre inceleme yapıldığında 

manipülasyona yönelik karşılaştırma yapmanın yetersiz olduğu gözlenmiştir. 

Tablo 4. Parça parça küme sayısı 

Veri 

Kümesi 

EPS 

0,6 

EPS 

0,7 

EPS 

0,8 

EPS 

0,9 

EPS 

1,0 

EPS 

1,1 

EPS 

1,2 

EPS 

1,3 

EPS 

1,4 

EPS 

1,5 

EPS 

1,6 

Grup 1 1105 959 849 689 25 1 1 1 1 1 1 

Grup 2 1084 982 887 724 34 1 1 1 1 1 1 

Grup 3 1140 1020 826 628 21 1 1 1 1 1 1 

Grup 4 1127 987 836 640 17 1 1 1 1 1 1 

Grup 5 8758 7927 6969 5701 1176 1 1 1 1 1 1 

 

Tüm veri setinin kullanılarak yapılan kümeleme çalışması 81 ilde bulunan 2.623 otel ait 

287.463 yorumun Tablo 5‘te EPS değerlerine göre oluşturulan küme sayıları ve 

kümeleme süreleri gösterilmektedir. Tablo 6’da ise kümeleme dışı kalan yorum sayıları 

gösterilmektedir. 
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Tablo 5. Tüm veri setinin küme sayıları 

Sıra EPS Değeri Küme Sayısı Kümeleme Süresi 

1 0.6 57034 12:19:12 

2 0.7 50998 15:07:51 

3 0.8 43646 22:49:14 

4 0.9 34518 33:46:01 

5 1 6796 44:35:27 

6 1.1 1 46:54:09 

7 1.2 1 45:48:41 

8 1.3 1 44:54:54 

9 1.4 1 57:30:27 

10 1.5 1 178:00:32 

11 1.6 1 200:13:39 

 

Tablo 6. Tüm verilerdeki kümelenemeyen yorum sayıları 

Sıra EPS Değeri Küme Sayısı 

1 0,6 165379 

2 0,7 148793 

3 0,8 127766 

4 0,9 102130 

5 1 21453 

6 1,1 0 

7 1,2 0 

8 1,3 0 

9 1,4 0 

10 1,5 0 

11 1,6 0 
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Tüm veri setinden yapılan kümeleme çalışmasında EPS değeri 0.6’ya göre en fazla yorum 

içeren kümeler Tablo 7’de gösterilmektedir. 

Tablo 7. EPS 0.6'ya göre en fazla yorun içeren 20 küme 

Sıra Küme Numarası Yorum Sayısı 

1 9 120 

2 17 290 

3 24 258 

4 29 123 

5 42 210 

6 49 216 

7 54 132 

8 59 201 

9 95 257 

10 100 201 

11 108 132 

12 109 114 

13 110 205 

14 116 188 

15 149 152 

16 193 315 

17 216 235 

18 270 289 

19 288 143 

20 449 114 
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Şekil 17.  EPS 0.6'ya göre en fazla yorun içeren 20 küme 

 

Tüm veri setinden yapılan kümeleme çalışmasında EPS değeri 0.7’ye göre en fazla yorum 

içeren kümeler Tablo 8’de gösterilmektedir. 

Tablo 8. EPS 0.7'ye göre en fazla yorun içeren 20 küme 

Sıra Küme Numarası Yorum Sayısı 

1 5 107 

2 6 99 

3 14 167 

4 19 75 

5 21 62 

6 42 75 

7 51 95 

8 53 85 

9 67 75 

10 72 85 

11 105 99 

12 109 68 

13 198 289 
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14 246 81 

15 264 102 

16 386 79 

17 485 63 

18 516 64 

19 925 91 

20 993 81 

 

 

Şekil 18. EPS 0.7'ye göre en fazla yorun içeren 20 küme 

 

Tüm veri setinden yapılan kümeleme çalışmasında EPS değeri 0.8’ye göre en fazla yorum 

içeren kümeler Tablo 9’da gösterilmektedir.  

Tablo 9. EPS 0.8'e göre en fazla yorun içeren 20 küme 

Sıra Küme Numarası Yorum Sayısı 

1 19 34 

2 32 28 

3 72 29 

4 75 28 

5 92 289 
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6 105 82 

7 110 35 

8 114 29 

9 127 106 

10 153 26 

11 187 28 

12 206 36 

13 221 36 

14 276 26 

15 400 36 

16 522 26 

17 604 30 

18 672 27 

19 704 29 

20 717 26 

 

 

Şekil 19.  EPS 0.8'e göre en fazla yorun içeren 20 küme 

Tüm veri setinden yapılan kümeleme çalışmasında EPS değeri 0.9’a göre en fazla yorum 

içeren kümeler Tablo 10’da gösterilmektedir. 
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Tablo 10. EPS 0.9'a göre en fazla yorun içeren 20 küme 

Sıra Küme Numarası Yorum Sayısı 

1 18 49 

2 28 19 

3 31 15 

4 38 41 

5 39 17 

6 53 289 

7 63 53 

8 64 138 

9 86 22 

10 121 20 

11 184 21 

12 186 22 

13 187 31 

14 201 23 

15 214 25 

16 236 30 

17 350 32 

18 434 17 

19 513 14 

20 726 17 
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Şekil 20. EPS 0.9'e göre en fazla yorun içeren 20 küme 

 

Tüm veri setinden yapılan kümeleme çalışmasında EPS değeri 1.0’e göre en fazla yorum 

içeren kümeler Tablo 11’te gösterilmektedir. 

Tablo 11. EPS 1.0'e göre en fazla yorun içeren 8 küme 

Sıra Küme Numarası Yorum Sayısı 

1 2 3 

2 4 5 

3 17 3 

4 18 3 

5 37 3 

6 38 3 

7 47 3 

8 78 3 
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Şekil 21. EPS 1.0'e göre en fazla yorun içeren 8 küme 

 

Tüm veri seti ile yapılan kümele çalışmalarını detaylı bir şekilde incelemek için yorum 

örnekleri değerlendirilmiştir. Tablo 12 incelendiğinde yorumlar birebir aynı olduğu ancak 

puanın farklı olduğu gözlenmektedir. Kümeleme çalışması yorumlara göre yapıldığından 

küme numaraları aynıdır. 

Tablo 12. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 433FF Mayıs 

2019 8,0 

Otelin konumu, manzarası ve 

sahili muhteşemdi. Yataklar, 

çarşaflar, havlular her şey 

yepyeni ve pırıl pırıldı. 

Beklentimin çok üstünde 

mükemmel bir hizmet aldım. 

Herkese gönül rahatlığıyla 

tavsiye ederim. 

26486 23456 19991 15614 2883 

2 433FF Mayıs 

2019 9,3 

Otelin konumu, manzarası ve 

sahili muhteşemdi. Yataklar, 

çarşaflar, havlular her şey 

yepyeni ve pırıl pırıldı. 

Beklentimin çok üstünde 

mükemmel bir hizmet aldım. 

Herkese gönül rahatlığıyla 

tavsiye ederim. 

26486 23456 19991 15614 2883 
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Tablo 13 incelendiğinde yorumların birbirine yakın olduğu ve tarihlerin farklı olduğu 

gözlenmektedir. Yapılan yorumlar aynı otelde farklı tarih ve aynı puan değerlerine 

sahiptir. 

Tablo 13. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 3EB83 Mart 

2018 10 

Oteli tavsiye ederim. Seda 

hanım ve ulaş beye iyi 

niyetleri ve yardımcı 

olduklarından dolayı teşekkür 

ediyorum. 

42885 38411 33031 26228 5147 

2 3EB83 Şubat 

2018 10 

Oteli tavsiye ediyorum 

yardımları ve hoşgörüsü için 

seda hanım ve ulaş beye 

teşekkür ederim. 

42885 38411 33031 26228 5147 

   

Tablo 14 incelendiğinde yorumların birebir aynı olduğu gözlenmektedir. Yapılan 

yorumlar aynı otelde farklı tarih ve puan değerlerine sahiptir. 

Tablo 14. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 9C4E4 Ocak 

2020 9,7 

Büyükada'nın en güzel otellerinden 

bir tanesi. Temiz, ferah, deniz 

manzaralı odaları, güler yüzlü 

çalışanlarıyla hizmette samimi bir 

otel. Otel işletmecisi fatih bey 

göstermiş ilgisi gerçekten takdir 

edilmeye değerdi. Çok teşekkürler 

yalı butik otel. 

4090 3248 2480 1664 71 

2 9C4E4 Ekim 

2019 9,4 

Büyükada'nın en güzel otellerinden 

bir tanesi. Temiz, ferah, deniz 

manzaralı odaları, güler yüzlü 

çalışanlarıyla hizmette samimi bir 

otel. Otel işletmecisi Fatih Bey 

göstermiş ilgisi gerçekten takdir 

edilmeye değerdi. Çok teşekkürler 

Yalı Butik Otel. 

4090 3248 2480 1664 71 

 

Tablo 15 incelendiğinde üç yorumunda aynı otelde yapıldığı gözlenmektedir. Yorumlar 

birbirine yakın olmasından dolayı aynı küme numaralarına sahiptir. 
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Tablo 15. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 8C438 Aralık 

2017 10 

Doğru seçim. Otel konum olarak 

ve kayak pistleri olarak çok güzel 

her yerde liftler var güzel bir 

kayak pisti inşa etmişler genel 

olarak otel kaliteside güzel 

memnunuz. 

2768 2183 1642 1081 47 

2 8C438 Mart 

2017 10 

Doğru seçim. otel konum olarak ve 

kayak pistleri olarak çok güzel her 

yerde liftler var güzel bir kayak 

pisti inşa etmişler genel olarak otel 

kaliteside güzel memnunuz. 

2768 2183 1642 1081 47 

3 8C438 Şubat 

2017 10 

Otel konum olarak ve kayak 

pistleri olarak çok güzel her yerde 

liftler var güzel bir kayak pisti inşa 

etmişler genel olarak otel 

kaliteside güzel memnunuz. 

2768 2183 1642 1081 47 

 

Tablo 16 incelendiğinde iki yorumunda farklı otelde yapıldığı gözlenmektedir. Yorumlar 

birbirine yakın olmasından dolayı aynı küme numaralarına sahiptir. 

Tablo 16. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 8C438 Aralık 

2017 10 

Güler yüzlü ve çok ilgili 

personeller, tertemiz bir oda, enfes 

yemekler ve pistlere ulaşım 

kolaylığı. Herşey çok güzeldi. 

Teşekkür ederiz kaya ailesinde çok 

huzurlu bir tatil geçirdik. 

Önümüzdeki kışa görüşmek üzere. 

2784 2198 1656 1095 51 

2 5E752 Ocak 

2017 10 

Harika bir dekorasyon, güler yüzlü 

ve çok ilgili personeller, tertemiz 

bir oda, enfes yemekler ve pistlere 

ulaşım kolaylığı.. Herşey çok 

güzeldi. Teşekkür ederiz magna 

ailesi çok huzurlu bir tatil geçirdik. 

Önümüzdeki kışa görüşmek üzere 

2784 2198 1656 1095 51 

 

Tablo 17 incelendiğinde üç yorumunda aynı puana sahip olduğu gözlenmektedir. İlk iki 

yorum birebir aynı olmasına rağmen farklı otellere aittir. Bu yüzden aynı küme 

gruplarında toplanmıştır. Üçüncü yorumun bir kısmı diğer yorumlara benzediğinden EPS 

1.0 değerine göre aynı küme numaralarına sahiptir. 
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Tablo 17. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 361A9 Ekim 

2014 10 

Personelin hizmetin çok iyi 

olmasından bahsederim. 

Gidilebilecek rahat edilebilecek 

memnun kalınacak bir tesis olarak 

tavsiye ederim. 

844 698 473 327 18 

2 00C5D Mayıs 

2014 10 

Personelin hizmetin çok iyi 

olmasından bahsederim. 

Gidilebilecek rahat edilebilecek 

memnun kalınacak bir tesis olarak 

tavsiye ederim. 

844 698 473 327 18 

3 361A9 Ekim 

2014 10 

Termal ve dinlenmek için geldik. 

Personelin hizmeti çok iyi ve 

güleryüzlüler. Gidilebilecek rahat 

edilebilecek memnun kalınacak bir 

tesis,imkanları oldukca fazla tavsiye 

ederim. 

-1 -1 -1 -1 18 

 

Tablo 18 incelendiğinde iki yorumunda farklı otelde yapıldığı gözlenmektedir. Yorumlar 

birbirinin aynı olduğu gibi, tarih ve puan değerleri de birebir aynıdır. Yorumlar birebir 

aynı olmasından dolayı aynı küme numaralarına sahiptir. 

Tablo 18. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 361A9 Ekim 

2016 10 

Personel çok güler yüzlüydü 

misafirperverdi. Hizmeti içten 

yapıyorlardı. Samimi insanlardı. 

Resepsiyonda çok güler yüzle 

karşılandık. Temizliği ve konumundan 

da çok memnun kaldık. 

783 627 410 263 8 

2 0B525 Eylül 

2016 10 

Personel çok güler 

yüzlüydümisafirperverdi. Hizmeti 

içten yapıyorlardı. Samimi insanlardı. 

Resepsiyonda çok güler yüzle 

karşılandık. Temizliği ve konumundan 

da çok memnun kaldık. 

783 627 410 263 8 

 

Tablo 19 incelendiğinde, iki yorumun da farklı otelde yapıldığı gözlenmektedir. 

Yorumlar birbirinin aynı olduğu gibi tarih ve puan değerleri de birebir aynıdır. Yorumlar 

birebir aynı olmasından dolayı aynı küme numaralarına sahiptir. 
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Tablo 19. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 361A9 Temmuz 

2016 10 

Alışılmışın dışında bir konsepti 

olan bir tesis. Personelin güler 

yüzlü olması bize özel bir hizmet 

aldığımızı hissettiriyordu. 

Yediğimiz ve içtiğimiz her bir 

kalem malzemede kalite ön plana 

çıkıyor. Sunum olarak özel bir 

misafir olduğumuzu hissettirdiler. 

Temiz bir tesisti. Konum olarak 

iyiydi. 

816 667 450 299 11 

2 00C5D Haziran 

2016 10 

Alışılmışın dışında bir konsepti 

olan bir tesis. Personelin güler 

yüzlü olması bize özel bir hizmet 

aldığımızı hissettiriyordu. 

Yediğimiz ve içtiğimiz her bir 

kalem malzemede kalite ön plana 

çıkıyor. Sunum olarak özel bir 

misafir olduğumuzu hissettirdiler. 

Temiz bir tesisti. Konum olarak 

iyiydi. 

816 667 450 299 11 

 

Tablo 20 incelendiğinde, listelenen yirmi üç yorumun farklı otelde yapıldığı 

gözlenmektedir. Yorumlar birebir aynı olmasından dolayı aynı küme numaralarına 

sahiptir. Ayrıca EPS 1.0’e göre 0 nolu kümede birbirine benzemeyen çok fazla yorum 

kümelendiği için 0 nolu küme değerlendirmeye alınmayacaktır. Bu durumda EPS 0.6 ile 

EPS 0.9 arasında yorumlar üzerinde yapılan kümeleme çalışmasında küme numaralarının 

aynı çıktığı gözlenmektedir. 

Tablo 20. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 6F211 Ocak 

2007 10 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

2 6F211 Ocak 

2007 8,0 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

3 B583D Ocak 

2008 10 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

4 B583D Nisan 

2007 10 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

5 B583D Ocak 

2007 10 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 
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6 4CCF3 Ocak 

2008 10 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

7 1829C Nisan 

2007 7,0 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

8 1084F Ocak 

2007 10 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

9 B85F8 Şubat 

2008 7,3 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

10 B85F8 Ocak 

2007 10 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

11 7F6A1 Şubat 

2008 8,7 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

12 7F6A1 Şubat 

2008 6,7 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

13 7F6A1 Ocak 

2007 10 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

14 1D149 Şubat 

2008 6,0 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

15 1D149 Ocak 

2008 9,0 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

16 CA1A0 Ocak 

2008 10 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

17 4BA9B Şubat 

2008 8,0 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

18 3B8F3 Ocak 

2008 10 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

19 7DC07 Nisan 

2007 7,0 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

20 C57F3 Şubat 

2008 8,0 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

21 C57F3 Ocak 

2008 10 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

22 2F740 Nisan 

2007 8,0 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

23 2F740 Ocak 

2007 8,0 Odalarda kaliteli 

malzeme vardı. 601 477 301 201 0 

 

Tablo 21 incelendiğinde, listelenen 21 yorumun farklı otelde yapıldığı gözlenmektedir. 

Yorumların içeriğine bakıldığında EPS 0.9’a göre “rüya gibiydi” sözcük grubu 
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kümelemede etkili olduğu gözlenmektedir. Tabloda yorumların farklı olduğu ve diğer 

EPS değerlerine göre farklı küme numaralarına sahip oldukları görülmektedir. 

Tablo 21. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 B583D Şubat 

2007 10 Balayı cıftıydık rüya 

gibiydi. 937 784 544 184 0 

2 1829C Şubat 

2007 10 Balayı cıftıydık rüya 

gibiydi. 937 784 544 184 0 

3 B85F8 Şubat 

2007 8,0 Balayı cıftıydık rüya 

gibiydi. 937 784 544 184 0 

4 7F6A1 Şubat 

2007 10 Balayı cıftıydık rüya 

gibiydi. 937 784 544 184 0 

5 1D149 Şubat 

2007 8,0 Balayı cıftıydık rüya 

gibiydi. 937 784 544 184 0 

6 1D149 Şubat 

2007 10 Balayı cıftıydık rüya 

gibiydi. 937 784 544 184 0 

7 4BA9B Şubat 

2007 8,0 Balayı cıftıydık rüya 

gibiydi. 937 784 544 184 0 

8 2F740 Ekim 

2007 10 Balayı cıftıydık rüya 

gibiydi. 937 784 544 184 0 

9 D626D Temmuz 

2019 10 

Çok güler yüzlü hizmet var 

kaliteli bir otel tam bir 

butik otel her şey harikaydı 

rüya gibi bir tatildi. 

35112 31408 26991 184 0 

10 0B525 Mayıs 

2012 10 
Harikaydı. Rüya gibiydi. 

Çalışanları çok çok kibar 

ve içtendi. 
21315 18637 15668 184 0 

11 16DD0 Ağustos 

2018 10 

Hizmet kalite olarak çok 

güzeldi. Eğlencesi iyiydi. 

Keyifli bir geziydi. Rüya 

gibi bir tatildi. 

-1 -1 -1 184 0 

12 B85F8 Ocak 

2007 9,0 Rüya gibi bir oda idi. 2981 2373 1813 184 0 

13 5E280 Ocak 

2007 10 Rüya gibi bir oda idi. 2981 2373 1813 184 0 

14 6F211 Ocak 

2008 10 Rüya gibi bir tatildi. 521 416 265 184 0 

15 CA1A0 Ocak 

2008 8,0 Rüya gibi bir tatildi. 521 416 265 184 0 
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16 CA1A0 Ocak 

2008 9,0 Rüya gibi bir tatildi. 521 416 265 184 0 

17 4BA9B Ocak 

2008 8,0 Rüya gibi bir tatildi. 521 416 265 184 0 

18 5E280 Ocak 

2008 10 Rüya gibi bir tatildi. 521 416 265 184 0 

19 3813B Nisan 

2019 10 Rüya gibi bir tatildi. 521 416 265 184 0 

20 0B525 Nisan 

2019 10 
Rüya gibiydi diyebiliriz, 

genel temizlik ve personel 

iyiydi. 
15604 13361 544 184 0 

21 C15BF Mayıs 

2017 10 Rüya gibiydi. 937 784 544 184 0 

 

Tablo 22 incelendiğinde, listelenen yirmi yorumun farklı otele yapıldığı gözlenmektedir. 

Yorumların içeriğine bakıldığında EPS 0.9’a göre “Kadın erkek havuzlarının ayrı olması” 

sözcük grubu kümelemede etkili olduğu gözlenmektedir. Tabloda listelenen yorumların 

farklı olduğu ve diğer EPS değerlerine göre farklı küme numaralarına sahip olduğu 

görülmektedir. Ayrıca küme numarası -1 olan yorumların, ilgili EPS değerlerine göre 

kümeleme dışı kaldığı gözlenmektedir. 

Tablo 22. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 40C1C Ocak 

2018 7,3 
Bayan ve erkek havuzlarının 

ayrı olması çok iyi. Temiz bir 

mekan. 
44213 39596 34042 121 0 

2 A725C Mayıs 

2014 9,5 
Çocuklar için çok iyi. Havuzu 

güzel bayan erkek ayrı olması 

iyi. Genel olarak memnunuz. 
-1 -1 174 121 0 

3 361A9 Şubat 

2018 8,5 
Çocuklar için iyiydi tesis. 

Havuz güzeldi. Kadın erkek 

ayrı olması güzeldi. 
758 603 346 121 0 

4 1A421 Haziran 

2019 9,0 

Fiyat kalite dengesi olarak iyi. 

Havuz çeşitliliği bayan erkek 

olarak ayrı olması güzel. 

Temiz bir otel. 

6216 5047 3970 121 0 

5 1A421 Ocak 

2019 10 

Güler yüzlü personelleri ve 

yardımseverler. Kadın erkek 

havuzlarının ayrı olması bence 

iyiydi daha rahat bir ortam 

oluştu. 

6248 5076 3997 121 0 
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6 361A9 Temmuz 

2015 8,0 

Hatta bir misafirimi daha 

göndereceğim. Bayan ve 

erkek havuzlarının ayrı olması 

iyiydi. O bölgedeki en iyi tesis 

burası. Herkese uygun bir 

tesisti. Temiz bir tesisti. 

-1 -1 -1 121 0 

7 B583D Kasım 

2019 8,5 

Havuzların fazlası olması ve 

kadın erkek ayrı havuzların 

olması iyiydi. Temiz bir 

tesisti. Personeller ilgiliydi. 

Konum olarak güzeldi. 

-1 -1 -1 121 0 

8 1A421 Ocak 

2020 9,5 

Havuzlarının çok olması çok 

iyiydi. Erkek kadın 

havuzlarının ayrı olması çok 

güzeldi. Hamamları çok 

iyiydi. 

6108 4954 3892 121 0 

9 361A9 Mart 

2018 9,5 
Kadın erkek ayrı havuz olması 

iyiydi. Konumu iyiydi. 

Personelleri ilgiliydi. 
758 603 346 121 0 

10 33996 Şubat 

2018 9,0 

Kadın erkek ayrı olması iyi 

otelde. Kadın havuzlarına 

önem vermişler. Genel 

temizlik iyiydi. 

-1 -1 346 121 0 

11 361A9 Aralık 

2017 9,5 
Kadın ve erkek havuzunun 

ayrı olması güzeldi. Temiz bir 

tesisti. Personel ilgiliydi. 
-1 -1 346 121 0 

12 361A9 Ocak 

2018 9,0 

Konforlu bir otel temizlik 

olarak beğendim bayan erkek 

ayrı olması da çok iyi bir şey, 

genel olarak memnun kaldım. 

-1 -1 -1 121 0 

13 7F8B9 Şubat 

2018 7,5 

Konforlu ve rahat bir tesis. 

Tesiste kadın ve erkek 

bölümümünün ayrı olması 

güzel. Seçenekli bir tesis. 

Personel ilgiliydi. 

56578 50590 43295 121 0 

14 36FB4 Aralık 

2016 10 

Merkeze yakın bir oteldi. 

Personelleri iyiydi. Temizliği 

güzeldi. Havuzların erkek ve 

kadın ayrı olması güzel 

değildi. Ortak 

kullanılamıyordu. 

47369 42396 36420 121 0 

15 3095F Ocak 

2020 8,0 

Odalarda havuz olması iyiydi 

güzeldi. Bayan erkek ayrı ayrı 

havuzların olması iyiydi. 

Personel yaklaşımı gayet 

güzeldi. 

10436 8714 7066 121 0 

16 39C05 Aralık 

2017 10 

Personelleri ilgiliydi. Temiz 

bir tesisti. Termal 

olanaklarının kadın erkek ayrı 

olması çok avantajlıydı çok 

beğendim. 

-1 -1 -1 121 0 
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17 581AC Mart 

2018 10 
Temiz bir oteldi. Bayan ve 

erkek havuzu ayrı olması 

güzeldi. Personeller iyiydi. 
-1 -1 174 121 0 

18 33996 Ocak 

2020 9,5 

Termal olanaklarında kadın 

erkek ayrı olması güzeldi. 

Merkeze yakın olması iyiydi. 

Temizliği güzeldi. 

-1 -1 -1 121 0 

19 D970B Temmuz 

2019 9,0 

Tesiste kadın erkek için ayrı 

havuz olması sofi olanlar için 

güzel temiz bir tesisti konum 

olarak güzeldi. 

-1 -1 346 121 0 

20 59A6C Haziran 

2018 9,5 

Yeni clupleri güzeldi. Konum 

olarak bana uygundu. Bayan 

tuvaletlerini erkek. Erkek 

tuvaletlerini bayan 

temizlediğini gördüm. 

-1 -1 -1 121 0 

 

Tablo 23 incelendiğinde, listelenen 12 yorumun farklı otele yapıldığı gözlenmektedir. 

Yorumların içeriğine bakıldığında EPS 0.9’a göre “ilgisiz” sözcüğünün kümelemede 

etkili olduğu gözlenmektedir. Tabloda yorumların farklı olduğu ve diğer EPS değerlerine 

göre farklı küme numaralarına sahip olduğu görünmektedir. Ayrıca küme numarası -1 

olan yorumlar ilgili EPS değerlerine göre kümeleme dışı kaldığı gözlenmektedir. 

Tablo 23. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 77DE0 Eylül 

2019 2,0 

Çok kötüler. İlgisiz alakasız 

insan halinden anlamayan 

personel yetkilisi var. 

Kesinlikle tavsiye 

etmiyoruz. 

-1 -1 -1 586 0 

2 6CD4E Ocak 

2018 3,5 İlgisiz bir otel hizmeti çok 

iyi değil. -1 1319 932 586 0 

3 12CAD Mayıs 

2019 7,0 
İlgisiz oldukları için tavsiye 

etmem olumlu olarak 

konumu çok güzel. 
-1 -1 -1 586 0 

4 AFF55 Ağustos 

2018 3,3 
İlgisiz olmalarının dışında 

gayet temiz ve güzel bir 

odaydı. 
-1 -1 -1 586 0 

5 1A048 Ağustos 

2019 2,0 İlgisiz pahalı kısacası çok 

kötü. 43864 39281 932 586 0 

6 0EB9F Şubat 

2018 4,0 İlgisiz personel. 4502 1319 932 586 0 
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7 4231A Nisan 

2019 6,0 İlgisiz personeller vardı. 4502 1319 932 586 0 

8 7FE66 Mayıs 

2017 3,3 İlgisiz personeller ve 

kahvaltı çok kötü. -1 1319 932 586 0 

9 814AB Temmuz 

2019 2,0 
İlgisiz ve alakasız personel , 

müşteri memnuniyeti 

kesinlikle önemsenmiyor. 
55075 1319 932 586 0 

10 81EED Ağustos 

2018 3,3 İlgisiz ve alakasız personel. 12063 1319 932 586 0 

11 F836E Aralık 

2019 4,7 İlgisiz,temiz bir otel değildi. 

Şehir manzarası güzeldi. 12093 10189 932 586 0 

12 21C36 Kasım 

2018 2,7 
Odası kötüydü ve pisti. 

İlgisiz ve alakasızlardı. 

Konumu fena değildi. 
42645 38194 32841 586 0 

 

Tablo 24 incelendiğinde on yorumunda farklı otelde yapıldığı gözlenmektedir. Ayrıca 

yorumlar birebir aynı olmasından dolayı küme numaraları aynıdır. 

Tablo 24. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 6F211 Şubat 

2008 9,3 
O kadar otel gördüm servisi 

bu kadar güzel otel 

görmedim. 
513 411 262 182 0 

2 1D149 Şubat 

2008 8,0 
O kadar otel gördüm servisi 

bu kadar güzel otel 

görmedim. 
513 411 262 182 0 

3 CA1A0 Şubat 

2008 6,7 
O kadar otel gördüm servisi 

bu kadar güzel otel 

görmedim. 
513 411 262 182 0 

4 CA1A0 Şubat 

2008 4,7 
O kadar otel gördüm servisi 

bu kadar güzel otel 

görmedim. 
513 411 262 182 0 

5 4231A Şubat 

2008 10 
O kadar otel gördüm servisi 

bu kadar güzel otel 

görmedim. 
513 411 262 182 0 

6 B85F8 Şubat 

2008 10 O kadar otel gördüm servisi 

bu kadar güzel otel grmedim. 513 411 262 182 0 

7 1D149 Şubat 

2008 6,0 O kadar otel gördüm servisi 

bu kadar güzel otel grmedim. 513 411 262 182 0 



40 

 

8 1D149 Şubat 

2008 8,0 O kadar otel gördüm servisi 

bu kadar güzel otel grmedim. 513 411 262 182 0 

9 4BA9B Şubat 

2008 10 O kadar otel gördüm servisi 

bu kadar güzel otel grmedim. 513 411 262 182 0 

10 5E280 Şubat 

2008 6,0 O kadar otel gördüm servisi 

bu kadar güzel otel grmedim. 513 411 262 182 0 

 

Tablo 25 incelendiğinde on yorumun farklı otele yapıldığı gözlenmektedir. Yorumların 

içeriğine bakıldığında EPS 0.9’a göre “beklentimin üstündeydi” sözcük grubunun 

kümelemede etkili olduğu gözlenmektedir. Tabloda yorumların farklı olduğu ve diğer 

EPS değerlerine göre farklı küme numaralarına sahip olduğu görünmektedir. Ayrıca 

küme numarası -1 olan yorumlar, ilgili EPS değerlerine göre kümeleme dışı kaldığı 

gözlenmektedir. 

Tablo 25. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 EBBF3 Aralık 

2019 8,0 Beklentimin üstündeydi. 4889 1301 917 575 0 

2 018B1 Haziran 

2019 10 
Kahvaltısı beklentimin çok 

çok üstündeydi oda temizliği 

gayet iyiydi. 
-1 1301 917 575 0 

3 BB5B6 Aralık 

2018 5,3 

Oda temiz değildi, dar ve 

küçüktü. Kahvaltısını 

beklentimin üstündeydi 

güzeldi. 

-1 -1 -1 575 0 

4 9371C Ağustos 

2018 10 
Otel beklentimin oldukça 

üstündeydi. Hizmet kalitesi 

çok iyiydi. 
35914 1301 917 575 0 

5 A67A9 Haziran 

2018 9,5 

Otel çok iyiydi beklentimin 

çok üstündeydi, temiz bir tesis 

çalışanlar ilgiliydi konumu 

iyiydi deniz çok güzeldi. 

28990 25767 917 575 0 

6 59A6C Eylül 

2017 10 
Otel olanakları beklentimin 

üstündeydi. Her anlamda 

memnun kaldık. 
-1 1301 917 575 0 

7 66670 Aralık 

2018 9,0 

Personel çok iyiydi 

davranışları güzeldi 

beklentimin üstündeydi nezih 

bir yerdi termal olanakları 

iyiydi. 

-1 -1 -1 575 0 



41 

 

8 16DD0 Eylül 

2019 8,5 
Personeller ilgiliydi. 

Beklentimin üstündeydi. 

Temizlik anlamında iyiydi. 
-1 1301 917 575 0 

9 16DD0 Ağustos 

2019 10 
Tavsiye ederim. Konforluydu 

rahattı. Uygundu beklentimin 

üstündeydi. 
-1 -1 917 575 0 

10 CC80A Ocak 

2019 8,0 
Temiz bir tesisti. Konumu 

güzeldi. Oda beklentimin 

üstündeydi. 
4889 1301 917 575 0 

 

Tablo 26 incelendiğinde, listelenen on yorumun farklı otele yapıldığı gözlenmektedir. 

Yorumların içeriğine bakıldığında EPS 0.9’a göre “mevsim şartlarına” sözcük grubu 

kümelemede etkili olduğu gözlenmektedir. Tabloda yorumların farklı olduğu ve diğer 

EPS değerlerine göre farklı küme numaralarına sahip olduğu görülmektedir. Ayrıca küme 

numarası -1 olan yorumlar, ilgili EPS değerlerine göre kümeleme dışı kaldığı 

gözlenmektedir. 

Tablo 26. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 0A9E3 Aralık 

2019 10 

Çok merkezi konumda her yere 

yürüme mesafesindeydi temiz 

bir tesisti. Personeller ilgililerdi 

mevsim şartlarına göre 

sıcaklığı yeterliydi. 

51648 46186 39557 14 0 

2 F3FEF Aralık 

2019 9,0 

Konumu merkeziydi. Otoparkı 

olmaması kötüydü. Temizliği 

iyiydi . Mevsim şartlarına göre 

sıcaklığı iyiydi. 

-1 59 28 14 0 

3 C01C1 Aralık 

2019 10 
Odanın genişliği güzeldi. 

Temiz bir tesisti. Mevsim 

şartlarına göre sıcaklığı iyiydi. 
90 59 28 14 0 

4 DA3EF Aralık 

2019 9,0 

Personelin ilgi ve alakası çok 

iyiydi. Konumundan memnun 

kaldım. Mevsim şartlarına göre 

otelin sıcaklığı uygun ve 

güzeldi. 

-1 -1 28 14 0 

5 35256 Aralık 

2019 10 
Şehir merkezine yakındı. 

Temiz bir tesisti. Mevsim 

şartlarına göre sıcaklığı iyiydi. 
90 59 28 14 0 

6 14C66 Aralık 

2019 8,7 
Temiz bir tesisti. Konumu 

güzeldi. Sıcaklığı mevsim 

şartlarına göre iyiydi. 
90 59 28 14 0 
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7 9AEB6 Ocak 

2020 8,0 
Temiz bir tesisti. Personeller 

baya ilgililerdi. Mevsim 

şartlarına göre sıcaklığı iyiydi. 
90 59 28 14 0 

8 2EA3F Aralık 

2019 8,7 

Temizliği çok güzeldi. 

Personeller ilgililerdi. Konumu 

uygundu. Rahat ve konforlu bir 

tesisti. Mevsim şartlarına göre 

sıcaklığı iyiydi. 

90 59 28 14 0 

9 4988B Aralık 

2019 10 

Temizliğini çok beğendim çok 

temizdi. Odanın konumu 

güzeldi. Mevsim şartlarına göre 

otelin sıcaklığı iyiydi. 

-1 59 28 14 0 

10 7FA0C Aralık 

2019 8,7 
Ücreti çok pahalıydı. Mevsim 

şartlarına göre sıcaklığı iyiydi. 

Konumu merkeziydi. 
-1 59 28 14 0 

 

Tablo 27 incelendiğinde, listelenen yedi yorumun farklı otele yapıldığı gözlenmektedir. 

Ayrıca yorumlar birebir aynı olmasından dolayı küme numaraları da aynıdır. 

Tablo 27. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 6F211 Şubat 

2007 10 Hergun carsaflar 

değişiyordu cok guzeldi. 597 474 300 200 0 

2 B85F8 Şubat 

2007 6,0 Hergun carsaflar 

değişiyordu guzeldi. 597 474 300 200 0 

3 1D149 Şubat 

2008 7,3 Hergun carsaflar 

değişiyordu guzeldi. 597 474 300 200 0 

4 1D149 Şubat 

2007 9,0 Hergun carsaflar 

değişiyordu cok guzeldi. 597 474 300 200 0 

5 1D149 Şubat 

2007 6,0 Hergun carsaflar 

değişiyordu guzeldi. 597 474 300 200 0 

6 7DC07 Şubat 

2008 7,3 Hergun carsaflar 

değişiyordu guzeldi. 597 474 300 200 0 

7 3ED3D Şubat 

2007 10 Hergun carsaflar 

değişiyordu cok guzeldi. 597 474 300 200 0 

 

Tablo 28 incelendiğinde, listelenen beş yorumun aynı otele yapıldığı gözlenmektedir. 

Yorumların içeriğine bakıldığında EPS 0.9’a göre “100 üzerinden 100” sözcük grubu 

kümelemede etkili olduğu gözlenmektedir. Tabloda yorumların farklı olduğu ve diğer 

EPS değerlerine göre farklı küme numaralarına sahip olduğu görülmektedir. Ayrıca küme 
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numarası -1 olan yorumların ilgili EPS değerlerine göre kümeleme dışı kaldığı 

gözlenmektedir. 

Tablo 28. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 361A9 Temmuz 

2018 10 Bütün hizmetler 100 üzerinden 

100 . Teşekkür ederiz. 747 592 384 249 0 

2 361A9 Temmuz 

2018 10 
Bütün hizmetlerden çok memnun 

kaldık. Hizmetler 100 üzerinden 

100. 
747 592 384 249 0 

3 361A9 Ağustos 

2018 10 
Her şey için çok teşekkür ederiz. 

Bütün hizmetler 100 üzerinden 

100. Çok memnun kaldık. 
747 592 384 249 0 

4 361A9 Temmuz 

2018 10 

Otelde yemekler 100 üzerinden 

100. Sadece odalar daha özenli 

temizlenebilir. Otel genel olarak 

iyi. 

-1 -1 -1 249 0 

5 361A9 Eylül 

2018 10 
Yemekler,odalar,hizmet hepsi 

kaliteli. 100 üzerinden 100 puan 

veriyoruz. Teşekkür ederiz. 
-1 -1 384 249 0 

 

Tablo 29 incelendiğinde, listelenen beş yorumun farklı otele yapıldığı gözlenmektedir. 

Yorumların içeriğine bakıldığında EPS 0.9’a göre “Mecbur kalmadıkça” sözcük grubu 

kümelemede etkili olduğu gözlenmektedir. Tabloda yorumların farklı olduğu ve diğer 

EPS değerlerine göre farklı küme numaralarına sahip olduğu görülmektedir. Ayrıca, 

küme numarası -1 olan yorumların, ilgili EPS değerlerine göre kümeleme dışı kaldığı 

gözlenmektedir. 

Tablo 29. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 D95F3 Eylül 

2015 5,3 
Çok mecbur kalmadıkça 

konum ve yiyeceklerden 

dolayı kararsızıdm. 
-1 -1 -1 535 0 

2 9389C Eylül 

2017 4,7 Mecbur kalmadıkça gitmeyin 

aman. 3863 3099 2361 535 0 

3 B3413 Ocak 

2018 2,0 Mecbur kalmadıkça gitmeyin. 3863 3099 2361 535 0 
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4 A1EE1 Şubat 

2019 4,0 
Sadece yerin uygun olması 

güzeldi. Mecbur kalmadıkça 

etmem. 
-1 -1 -1 535 0 

5 BCEB3 Aralık 

2018 7,3 
Tesis vasattı. Mecbur 

kalmadıkça kalınmazdı. 

Kahvaltısı iyiydi. 
-1 -1 2361 535 0 

 

Tablo 30 incelendiğinde, listelenen beş yorumun farklı otele yapıldığı gözlenmektedir. 

Yorumların içeriğine bakıldığında EPS 0.9’a göre “tereddüt etmeden” sözcük grubunun 

kümelemede etkili olduğu gözlenmektedir. Tabloda yorumların farklı olduğu ve diğer 

EPS değerlerine göre farklı küme numaralarına sahip olduğu görülmektedir. Ayrıca, 

küme numarası -1 olan yorumların, ilgili EPS değerlerine göre kümeleme dışı kaldığı 

gözlenmektedir. 

Tablo 30. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 50D8A Haziran 

2019 10 Hiç tereddüt etmeden 

kalabilirsiniz. 3621 2893 2188 803 0 

2 432AE Mart 

2018 10 Hiç tereddüt etmeden 

kalabilirsiniz. 3621 2893 2188 803 0 

3 B2412 Şubat 

2019 10 Kesinlikle tereddüt etmeden 

konaklanabilecek bir otel. -1 -1 -1 803 0 

4 35D66 Temmuz 

2019 10 
Tereddüt etmeden 

gidebileceğiniz bir otel. Her 

şey çok güzeldi. 
-1 -1 -1 803 0 

5 59A6C Haziran 

2016 10 Tereddüt etmeden tercih 

edebilirsiniz. -1 -1 -1 803 0 

 

Tablo 31 incelendiğinde, listelenen dört yorumun aynı puana sahip olduğu 

gözlenmektedir. İlk iki yorum birebir aynıdır. Diğer iki yorumda farklılık olduğundan 

dolayı EPS 06. ile EPS 0.7’de küme dışı kalmıştır. EPS 0.8 ile EPS 0.9’da ilk iki yorum 

ile aynı küme numarasına sahiptir. 
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Tablo 31. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 8C438 Aralık 

2017 10 

Çalışanlar gayet başarılı ve güler 

yüzlü odalar gayet temiz ve 

konforlu housekeepıng çalışanları 

çok ilgililer yemekler muhteşem 

çok güzel bir hafta sonu gecirdik 

herşey icin teşekkürler. 

2771 2186 1645 1084 0 

2 8C438 Ocak 

2017 10 

Çalışanlar gayet başarılı ve güler 

yüzlü odalar gayet temiz ve 

konforlu housekeepıng çalışanları 

çok ilgililer yemekler muhteşem 

çok güzel bir hafta sonu gecirdik 

herşey icin teşekkürler. 

2771 2186 1645 1084 0 

3 8C438 Ocak 

2017 10 

çalışanlar gayet başarılı ve güler 

yüzlü odalar gayet temiz ve 

konforlu housekeepıng çalışanları 

cok ilgililer yemekler muhteşem 

cok güzel bir haftasonu gecirdik 

herşey icin tesekkürler. Bir daha ki 

seneye görüşürüz. 

-1 -1 1690 1084 0 

4 8C438 Aralık 

2016 10 

Çalışanlar gayet başarılı ve güler 

yüzlü odalar gayet temız ve 

konforlu housekeepıng calışanları 

cok ilgililer yemekler muhteşem 

cok güzel bir haftasonu gecirdik 

hersey icin teşekkürler. 

-1 -1 1690 1084 0 

 

Tablo 32 incelendiğinde, listelenen üç yorumun ikisinin birebir aynı olmasına rağmen 

farklı otellere ait olduğu görülmektedir. EPS 0.8 ile EPS 0.9’da küme numaraları aynıdır.  

Tablo 32. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 361A9 Ağustos 

2016 10 

Yakın bir tesisti istanbula yakındı. 

Lüks ve konforluydu. Yemekleri 

güzeldi. Personel çok güler 

yüzlüydü. Sabah kahvaltısı ve 

akşam yemekleri çok iyiydi. 

Termal havuzları mükemmeldi. 

-1 -1 439 289 0 

2 361A9 Ağustos 

2016 10 

Yakın bir tesisti istanbula yakındı. 

Lüks ve konforluydu. Yemekleri 

güzeldi. Personel çok güler 

yüzlüydü. Sabah kahvaltısı ve 

akşam yemekleri çok iyiydi. 

Termal havuzu daha büyük yada 

ikiye bölünmüş olabilirdi. 

807 656 439 289 0 
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3 E0F85 Mayıs 

2016 9,5 

Yakın bir tesisti istanbula yakındı. 

Lüks ve konforluydu. Yemekleri 

güzeldi. Personel çok güler 

yüzlüydü. Sabah kahvaltısı ve 

akşam yemekleri çok iyiydi. 

Termal havuzu daha büyük yada 

ikiye bölünmüş olabilirdi. 

807 656 439 289 0 

      

Tablo 33 incelendiğinde, listelenen üç yorumun aynı otele ait olduğu görülmektedir. 

Yorum içeriğindeki farklılıklardan dolayı ikinci yorum EPS 0.8 ile EPS 0.9 değerlerine 

göre küme numaraları aynıdır. Birinci ve üçüncü yorumlar aynı küme numaraları aynıdır.  

Tablo 33. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 A725C Eylül 

2019 10 Herşey çok güzel temiz titiz 

güler yüzlü hizmet. 363 262 158 103 0 

2 A725C Eylül 

2019 10 
Herşey harika temiz titiz güler 

yüzlü bir yer çok memnun 

kaldık. 
-1 -1 158 103 0 

3 A725C Eylül 

2019 10 Temiz titiz güler yüzlü hizmet 

aranan herşey var teşekkürler. 363 262 158 103 0 

 

Tablo 34 incelendiğinde, listelenen üç yorumun farklı otellere ait olduğu görünmektedir. 

Üçüncü yorum diğer yorumlara göre farklı bir içerik barındırdığından dolayı EPS 0.6 ile 

EPS 0.8 arasındaki değerlere göre yapılan kümeleme çalışmasında elde edilen küme 

numaraları diğer yorumlardan farklıdır. 

Tablo 34. Kümeleme örnekleri 

Sıra Otel 

Hash Tarih Puan Yorum EPS 

0.6 
EPS 

0.7 
EPS 

0.8 
EPS 

0.9 
EPS 

1.0 

1 F2301 Haziran 

2018 5,3 Beklentinizi çok yüksek 

tutmayınız. 3528 2821 2151 1434 0 

2 D58F3 Haziran 

2019 4,0 Beklentinizi yüksek 

tutmayın derim. 3528 2821 2151 1434 0 

3 07844 Temmuz 

2017 6,0 

Beklentinizi yüksek 

tutmazsanız nispeten güzel. 

Banyosunu pek 

beğenmedim. 

51199 45781 39220 1434 0 
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4. SONUÇ 

Türkiye’de bulunan otel yorumu barındıran servis sağlayıcılarından toplanan veri ile 

özgün bir veri seti oluşturulan bu tez çalışmasında, DDİ tekniği ile kümeleme 

algoritmalarından DBSCAN algoritması kullanılarak müşteri incelemelerine yazı 

kümeleme işlemi uygulanmıştır. Yapılan çalışma üç farklı bölümde incelenmiştir. İlk 

aşamada otellere ait incelemeler otel bazında kümelenmiştir. Bazı otellere ait incelemenin 

az olmasından dolayı kümelemede manipülasyona neden olabilecek incelemeler 

yeterince gözlenememiştir. Sonrasında kümeleme çalışması veri setini beş parçaya 

bölerek tüm yorumlar üzerinden tekrar gerçekleştirilmiştir. Otel bazlı kümeleme işlemine 

göre benzer yorumların biraz daha belirgin olduğu tespit edilmiştir. Ancak veri setinin 

beş parça için ayrı ayrı kümelenmesi, benzer yorumların tüm veri kümesinde tespit 

edilmesi için yeterli bir sonuç vermemiştir. Bu eksiği giderebilmek adına, son olarak veri 

setinin tamamına kümeleme işlemi uygulanmıştır.  Son yapılan kümele çalışmasında tüm 

veri setinin kullanılması, benzerliklerin tespit edilmesine olanak sağlamaktadır. 

Çalışmada kendi içerisinde 11 farklı Epsilon parametresi için kümeleme yapılmıştır. 

DBSCAN algoritmasının parametresi olan komşuluk sorgularında kullanılacak Epsilon 

değeri 0.6 ile 1.6 arasında 0.1 artış oranı ile kümeleme yapılmıştır. Çalışmada Epsilon 

değer 0.6 ve 0.7 olan kümele çalışmasını diğer Epsilon değerlerine göre benzer olan 

yorumları daha net ortaya çıkardığı görülmüştür. 

İlerleyen aşamalarda, başka kümele algoritmaları da kullanılarak farklı kümelenmelerin 

tespit edilmesi konusu araştırmaya açıktır. Bu tür kümelemeler kullanılarak 

oluşturulabilecek servisler ile müşterilerin yapılan yorumların benzersizliği ve 

güvenilirliği konusunda daha iyi fikir edinmesi sağlanabilecektir. 
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… Bilim Dalı 

Yüksek Lisans / Doktora Programı 

Tez Başlığı 

Öğrenci Numarası 

Adı SOYADI 

Danışman: Unvanı Adı SOYADI 

Referans Numarası:  

 

 

KTO KARATAY ÜNİVERSİTESİ 

Lisansüstü Eğitim Enstitüsü 

… Anabilim Dalı 

… Bilim Dalı 

Yüksek Lisans / Doktora Programı 

Tez Başlığı 

Öğrenci Numarası 

Adı SOYADI 

Danışman: Unvanı Adı SOYADI 

Referans Numarası:  

 

 


