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Miisteri Memnuniyetinin Makine Ogrenmesi
Tekniklertyle Degerlendirilmesi : Bibliyometrik
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Ozet

Bu ¢aliyma miisteri memnuniyeti ve makine 6grenmesi alanlarinda yiiriitiilen
akademik ¢ahiymalari sistematik bir sekilde bibliyometrik analiz yontemiyle
incelemeyi amaglamaktadir. Web of Science (WOS) veri tabanindan elde
edilen bilimsel yayinlar ‘miigteri memnuniyeti’ ve ‘makine 6grenmesi’ anahtar
kelimeleri kullanlarak taranmugtir. Inceleme kapsaminda 2025 yilina kadar
olan tiim bilimsel ¢aliymalar dikkate alinmistir.

Elde edilen bilimsel ¢aligmalarmn yillara gore niceliksel dagilimi, ¢alismalar
yiriiten kurumlar ve iilkeler, en fazla atif alan makaleler ve sik kullanilan
anahtar kelimeler detayli bir analiz ile degerlendirilmistir. Elde edilen
bulgular neticesinde, miigteri memnuniyeti degerlendirmesi alaninda makine
ogrenmesi tekniklerinin kullaniminin 6zellikle son yillarda artig gosterdigi
soylenebilmektedir.

Smiflandirma, optimizasyon, dogal dil isleme, metin madenciligi gibi
problemlerde sentiment analizi, derin 6grenme, rasgele orman, yapay sinir
aglar1 gibi algoritmalarin siklikla tercih edildigi tespit edilmigtir. Bu teknikler
en ¢ok miisteri gikayetlerinin siniflandirilmasi, yorumlarin sentiment analizi
ve tiiketici davranigi tahmini gibi alanlarda kullanildigr s6ylenebilir.

Bu ¢aliymada gergeklestirilen bibliyometrik analiz ile ilgili alanin mevcut
durumu kapsaml bir gekilde ortaya konmaya galisilmustir. Ayrica, gelecekte
yapilacak olan arastirmalar igin potansiyel yonelimleri de igaret etmektedir.
Bu yoni ile ¢aligma hem arasurmacilar hem de uygulayicilarin veri temelli
kararlar almasi noktasinda referans niteligi tagimaktadir.
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1. Girig

Miigteri memnuniyeti, bir iiriin veya hizmetin beklentileri kargilayip
kargilamadigina dair tiiketicinin yargist olarak tanimlanmaktadir (Gupta &
Zeithaml, 2006). Cok boyutlu bir kavram olan miigteri memnuniyeti farkl
amaglarla degerlendirilebilmektedir. Ornegin, miisteri memnuniyetinin
Ol¢iilmesi ve analiz edilmesi, bir sirketin miisteri beklentilerini ne derece
kargiladigin1 gosteren finansal olmayan bir performans gostergesi olarak
islev gorebilir (Ittner & Larcker, 1998; Neely vd., 2005; Parmenter, 2015;
Akdere & Egan, 2020). Bu degerlendirme mevcut memnuniyet diizeyinin
belirlenmesinin yan sira, iyilestirilmesi gereken hizmet noktalarinin ortaya
¢ikarilmasina da yardimer olmaktadir. Boylece strateji gelistirenler igin etkin
kaynak kullanimi saglayarak daha hedefe yonelik iyilestirmeler yapilmasini
saglar (Mihelis vd., 2001). Ozellikle rekabetin yogun oldugu pazarlarda,
mevcut miigterileri elde tutmak ve yeni miisteriler kazanmak adina 6nemli
bir aragtir (Kotler & Armstrong, 2012; Bhat & Darzi, 2016; Aityassine,
2022; Negassa & Japee, 2023). Miigteri memnuniyetinin artirilmasi ile
birlikte miigteri sadakatinin geligmesi, sikdyet oranlarimin diismesi, girket
imajinin  gliglenmesi ve finansal performansin iyilesmesi gibi olumlu
sonuglar da ortaya ¢ikmaktadir (Otto vd., 2020; Hallencreutz & Parmler,
2021). Kisacasi, miisteri memnuniyeti yalnizca bir memnuniyet diizeyi
gostergesi degil, ayni zamanda stratejik karar alma siireglerinde 6nemli bir
aragtir. Bu kavramin etkin yonetimi hem miisteri baglihigini hem de isletme
performansini dogrudan etkileyen kritik bir faktordiir.

Makine 6grenimi teknikleriyle miisteri memnuniyetini degerlendirmek,
gesitli sektorlerde miigteri deneyimini iyilestirmek amaciyla geligmig
algoritmalar ve veri odakli yontemlerin kullanilmasint igerir. Sirketler bu
teknolojileri giderek daha fazla benimsedikge miisteri tercihleri, davraniglart
ve duygular1 hakkinda daha derin i¢goriiler elde edebilmektedirler. Bu sayede
genel memnuniyeti artiran kigisellestirilmis hizmetler sunulabilmektedir
(Rahman, 2024; Singh & Agrawal, 2018). Konunun 6nemi, igletmelerin
miisterileriyle kurdugu etkilesim bigimlerini koklii bir sekilde doniistiirme
potansiyelinde yatmaktadir. Bu da miigteri sadakati ve elde tutma oranlarinin
artmasina katki saglamaktadir (Singh vd., 2020). Genel olarak makine
Ogrenimiyle miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi yalnizca miigteri
ihtiyaglarinin daha iyi anlagilmasini saglamakla kalmaz, ayni zamanda ig
stratejilerinde Onemli bir doniisiim yaratarak operasyonel verimliligi de
artirir (Badhan vd., 2022; Wahab vd., 2024).

Bu baglamda miigteri memnuniyeti ve makine 6grenmesi uygulamalari
lizerine yiriitiilen bilimsel galigmalar1 sistematik bir sekilde inceleyerek
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mevcut literatiiriin  yapisimt ve literatiirdeki bogluklart ortaya koymak
amagclanmaktadir. Bibliyometrik analiz araciligiyla yapilan bu degerlendirme
ile s6z konusu alandaki bilimsel {iretimin egilimini gozler oniine sermistir.
Hizmet sektorii igin oldukga kritik bir konu olan miigteri memnuniyetinin
giiniimiiziin veri odakl yaklagimlar ile nasil degerlendirildigini gozlemlemek
gelecek gahigmalar igin 6nem arz etmektedir. Ayrica makine Ogrenmesi
tekniklerinin miigteri deneyimini analiz etmede artan rolii goéz oniinde
bulunduruldugunda bu ¢aligma ile alanin mevecut durumuna iligkin biitiinciil
bir bakig sunulmustur.

2. Yontem

Bibliyometrik analiz, WoS veya Scopus veri tabani olsun, akademik
yayinlarin ¢iktilar tizerinde belirli bir alandaki evrensel aragtirma egilimlerini
anlamlandirmak igin bir tiir aragtirma yaklasgimidir (Alsharif v.d., 2020).

Bu galigma, makine 6grenimi algoritmalarinin miisteri memnuniyetiyle
ilgili akademik aragtirmalarda nasil kullanildigini incelemek igin bibliyometrik
bir analiz yliriitmektedir. Bu amagla, 30 Mayis 2025te Web of Science
(WoS) veritabaninda “tiim alanlar” kategorisinde “miigteri memnuniyeti”
ve “makine 6grenimi” anahtar sozciikleri kullanilarak bir arama yapilmustir.
Yayin baglangi¢ tarihiyle ilgili herhangi bir kisitlama uygulanmamugstir.
Sonug olarak, 564 ilgili galigma belirlenmis ve veri seti daha sonra analiz igin
diga aktarilmugtir. Tim veri seti bibliyometrik analiz teknikleri kullanilarak
incelenmigtir. Bu amagla, Aria ve Cuccurullo (2017) tarafindan geligtirilen
Bibliometrix paketinin bir pargasi olan Biblioshiny arayiizii RStudio
ortaminda kullanilmugtir.

3. Analiz ve Sonuglar

Bu boliimde, WoS veri tabanindan alinan 564 ¢aliygmadan olusan veri
setindeki galigmalar tizerinde bibliyometrik analiz gergeklestirilmistir. Analiz
sonuglar1 ve yorumlari sunulmustur.
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3.1. Tanimlayici analiz: Yayinlarin geligimi
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Sekil 1. Zaman Igindeki Yillik Bilimsel Calismalar

Sekil 1, 1997°den giiniimiize kadar miisteri memnuniyetinde makine
ogrenmesi algoritmalart kullanimi {izerine yapilmug bilimsel yayinlarin
sayisini vermektedir. Genel olarak, yayin yili dagilimi artan bir egilim
gostermektedir. Yayn sayilarinda, 1997-2013 yillar arasinda yer yer artma
ve azalma egilimi gozlemlenirken 2013’ten 2022’ye kadar belirgin bir artig
izlemigtir. Bu alandaki aragtirma sayis1 2024 yilinda 124 ¢alisma ile tepe
noktasina ulagmustir.

Tablo 1. Calismalarm Tiiviine Gove Dagjlumlar:

Calisma Tiirii Calisma Sayisi Yiizdeligi
Makale 351 %62,2

Bildiri 182 %32,3

Inceleme 29 %5,1

Kitap Boliimii 2 %0,35

Tablo 1, veri setindeki yayinlarin kategori bazinda simiflandirilmasina
odaklanmaktadir. Yayinlanan galigmalarin %62,2’s1 ile en fazla sayisinin
makale kategorisinde, ikinci olarak %32,3iniin bildiri kategorisinde oldugu
ortaya konmaktadir. Inceleme ve kitap boliimii kategorisinde ise, %5,36
olmak tizere az sayida ¢aligma yayinlanmugtir.



Sezin Oztiirk Usun | Mehmet Caglar | 71

IEEE ACCESS °

SUSTAINABILITY 9
APPLIED SCIENCES-BASEL e

EXPERT SYSTEMS WITH APPLICATIONS

' JOURNAL OF RETAILING AND CONSUMER SERVICES — 0
ELECTRONICS — —————————— (@)
JOURNAL OF BUSINESS RESEARCH ~ —————————————(§)
JOURNAL OF HOSPITALITY AND TOURISM INSIGHTS — ————————————(§)
ENGINEERING APPLICATIONS OF ARTIFICIAL INTELLIGENG — ————————@)
INTERNATIONAL JOURNAL OF ADVANCED COMPUTER SCIENCE 40

0 5 10 15 20

Sekil 2. Zaman Iginde One Cikan Dergiler

En etkili dergilerin genel bir goriiniimiinii saglamak igin, Sekil 2°de ilk on
dergi listelenmektedir. Bu dergiler arasinda 20 adet ¢alisma ile IEEE Access
agik ara ilgili alanda en ¢ok yayin bulunan dergidir; 6ne ¢ikan dergilerdeki
toplam yaymnlarin yaklagik %26’sin1 temsil etmektedir.

3.2. Is birligi analizi: kurumlar ve iilkeler
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Sekil 3. Sorumin Yazarm Ulkesi
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Sekil 3’te, ilgili konuda yayin yapan yazarlarin iilkelerine gore bir grafik
olugturulmustur. Grafikteki koyu gri renk tek iilke yayim (TUY)’nu, agik gri
renk ise birden fazla iilke yayin1 (BFUY)’m1 temsil etmektedir. Elde edilen
bulgulara gore; bu alanda en fazla yayinin Hindistan’da (TUY:73, BFUY:9)
yapildig1, bunu Cin’in (TUY:63, BEUY:17) takip ettigi goriilmektedir. Tigili
konuda en ¢ok yayin yapilan tigiincii tilke ise 47 adet sadece tek tilke yayini ve
20 adet birden fazla iilke yayini ile Amerika Birlesik Devletlerrdir (TUY:47,
BFUY:20). Ayrica bu konuda en ¢ok yayin yapan ilk 20 iilke listesinde 13
adet tek tilke yayiniyla Tiirkiye’nin de bulundugu tespit edilmistir (TUY:13,
BFUY:0).
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Sekil 4. Konu ile Ilgili Alana Katkwda Bulunan Kurumlar

Sekil 4, en ytiksek yayin ¢iktisina sahip ilk yirmi kurumu géstermektedir.
Listenin baginda Malezya’daki Sains Malezya Universitesi 17 yaymna katkida
bulunmaktadir. Tkinci sirada, 14 yayinla Cin’deki Tsinghua Universitesi
ve tliglincii sirada 11 yayinla Amerika Birlesik Devletlerindeki Illinois
Universitesi takip etmektedir. Ozellikle, iilke siralamasinda Cin’in ikinci
siradaki konumunu yansitan {i¢ Cin iiniversitesi de en etkili kurumlar
arasinda temsil edilmektedir. Yine iilke siralamasindaki yerlerini dogrular
nitelikte iki adet Amerika Birlesik Devletleri ve dort Suudi adet Arabistan
tniversiteleri de en etkili kurumlar arasindadir. Ayrica, Akdeniz Universitesi,
Istanbul Teknik Universitesi ve Sakarya Universitesi olmak iizere, en etkili
kurumlar listesinde toplam 22 yaynla Tiirkiye’deki ti¢ adet devlet tiniversitesi
bulunmaktadir.
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3.3. Ortak Kelime Analizi ile Kritik Odaklarin Tespiti

80

o O

70
60
50
40
% 20723 51 19 19
2 III 18181?16151414131110101[]1[]
: s
0
&

0 & oo e S & & & @ A& &
’5;\'5\ &Q _%‘v \% f}\s $?: \} h@ @ "b\,&?} é.{‘\ \1@‘5?&&‘_&%,;\&&.\\‘&%%6 6?8 s
o .- o
&%} 4.\\Qo _{D@%\&\ 6@6-\@(‘?‘ @’bb ) %aL @ 6@"" \Q\'&b ‘D\Q 6;,“\?}
@ o & -;E\‘(} &8 o &4 e
é\\ &
&

Sekil 5. En 1lgili Kelimeler

Sekil 5, veri kiimesinde tanimlanan en yaygin yazar anahtar kelimelerini
sunmaktadir. Gorsellestirmenin analitik biitiinliigiinii korumak i¢in, hem
bir arama parametresi hem de galigmanin merkezi temasi olarak “customer
satisfaction” ve “machine learning” anahtar kelimeleri hari¢ tutulmugtur. Ek
olarak, anlamsal tekrar1 6nlemek i¢in kelimeler ayr1 ayr1 olarak da listeden
kaldirilmugtir. Sonuglar incelendiginde, en sik goriilen anahtar kelimelerin
“duygu analizi”, “derin 6grenme” ve “yapay zeka” oldugu goriilmektedir.
Ayrica, listedeki diger anahtar kelimelerin de daha ¢ok makine 6grenmesi
ile iliski kelimeler oldugu dikkat ¢ekmektedir. Anahtar kelime sikliginin
tamamlayici bir gorsel temsili, Sekil 6’daki kelime bulutu araciligiyla
saglanmaktadir.
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Sekil 6. Kelime Bulutu
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Trend Topics
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Sekil 7. Trend Konular

Sekil 7, 2017°den 2025% kadar trend konularin gelisimini ve egilimini
gostermek i¢in  anahtar kelimelerin zaman ¢izelgesi goriintimiini
gostermektedir. Ozellikle, 2017 ile 2020 arasinda daha ok ‘goriis
madencilig?’, ‘twitter, ‘metin siniflandirma’, ‘sosyal medya’ ve veri madenciligi’
konularina odaklanilmugtir. 2020 ile 2024 yillar1 arasindaki ¢aligmalarda
‘dogal dil igleme’, “biiyiik vert’, ‘telekominikasyon’, ve ‘metin madenciligi’
kelimelerine daha fazla dikkat ¢ekilmistir. ‘Regresyon’, ‘dogal dil isleme’ ve
‘duygu analizi’ anahtar kelimeleri en ¢ok 2021 yilinda ortaya ¢ikmugtir. Son
ti¢ yilda yayimnlarda ‘derin 6grenme’, ‘tahmin’, ‘e-ticaret’, ‘metin madenciligi’
ve ‘servis kalitesi’ gibi anahtar kelimelerin kullanimi tercih edilmigtir. Bu
nedenle dergideki yayinlarin anahtar kelimeleri zaman i¢inde genel anlamda
degismistir.

3.4. Bibliyografik Baglant1 Aglarinin Analizi

neural networks e e accliracy quality

nip

intelligence

optimization

coi%?ﬁ

@
data

Sekil 8. Es-gecis Age



Sezin Oztiirk Usun | Mehmet Caglar | 75

Sekil 8, yaymlarin anahtar kelime eg-gegis agini gostermektedir. Her bir
diigiim bir anahtar kelimeyi temsil edip diiglim ne kadar biiyiikse, anahtar
kelimenin o kadar gok atifi olmaktadir. Farkli renk gruplarindan olugan 7 adet
kiime bulunmaktadir. Daha spesifik olmak gerekirse, en biiyiik kiime olan
yesil kiimede ‘duygu analiz?’, ‘yapay zeka’, ‘veri madenciligi’ ve ‘e-ticaret’ gibi
anahtar kelimeler yer alir; kirmizi kiimede ‘regresyon’, ‘tahmin’ ve ‘miigteri
davranis® 6ne ¢ikar; mor kiimede ‘kiimeleme’ ve ‘siniflandirma’ bulunur;
mavi kiimede ‘sinir aglarr’, ‘yapay’ ve ‘zeka’ etiketlenir; pembe kiimede
‘tedarik zinciri’ ve ‘performans’ 6ne ¢ikar; sar1 kiimede ‘dogruluk’, ‘kalite’ ve
‘servis’ yer alir; kahverengi kitmede ‘biiyiik veri’ ve ‘optimizasyon’ vurgulanr.

3.5. Alint1 Analizi: Ana Makaleler ve Yazarlar

Veri setinde yer alan yayinlar toplam atif sayilarina gore siralanmug olup,
en ¢ok atif alan on galigma Tablo 2’de sunulmustur. Ahani, A., Nilashi, M.,
ve Sanzogni, L.’nin iki adet ¢aligmalarinin listede bulundugu goriilmektedir.

Yazar(lar) Baglik Anahtar Kelimeler ~ Yil Dergi Atf
Sayis1
Soleymani, M., A survey of Sentiment, Affect, 2017 Image and Vision 326
Garein, D., Jou, — multimodal sentiment ~ Sentiment analysis, Computing
B., Schuller, B.,  analysis Human behavior
Chany, S. F., & analysis, Computer
Pantic, M. vision, Affective
computing
Yadollahi, A., Current State of Text  Emotion detection, 2017 ACM Computing 267
Shahraki, A. G.,  Sentiment Analysis  Text mining, Polarity Surveys
& Zmiane, O. R.  from Opinion to classification, Opinion
Emotion Mining mining, Sentiment
analysis, Data
mining, Machine
learning
Mustak, M., Avrtificial intelligence  Marketing, Avtificial 2021 Journal of Business 233
Salminen, J., Plé, in marketing: intelligence, Al Research
L., & Wirtz, J.  Topic modeling, Natural Language
scientometric analysis, Processing, Big Data,
and vesearch agendn  Digital
Raygini, J. R., Big data analytics Big data, Disaster 2018  International 227
Anand, P R., & for disaster vesponse management, Journal of
Bhaskar, V. and recovery throwgh — Natural language Information
sentiment analysis processing, Sentiment Management

analysis, Text
classification, Social
medin analysis
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Mozer, M. C., Predicting subscriber — Boosting, Churn, 2000 IEEE Transactions 199
Wolniewicz, R.,  dissatisfiction and Customer satisfaction, on neural networks
Grimes, D. B., improving retention  Decision tvees, Logistic
Johnson, E., & n the wireless regression, Prediction,
Kaushansky, H.  telecommunications — Profit maximization,
industry Retention,
Telecommunications,
Wireless industry
Mutkherjee, A Survey of Robot Human-Robot 2022 Robotics and 170
D., Gupta, K., Learning Strategies  Collaboration, Computer-
Chanyg, L. H., & for Human-Robot Human-Robot Integrated
Najjaran, H. Collaboration in Interaction, Artificial Manufacturing
Industvial Settings Intelligence,
Machine Learning,
Adaptive Industrial
Robotics, Multimodal
Communication
Ahani, A., Market segmentation — Spa hotels, Market 2019 International 159
Nilashi, M., and travel choice segmentation, Journal of
Tbrahim, O., prediction in Spa hotels Traveller preference, Hospitality
Sanzogni, L., & throwgh TripAdvisor’s  Online veview, Social Management
Weaven, S. online reviews big data, TripAdvisor,
Machine learning
Jain, P K., A systematic literature  Machine Learning, 2021  Computer science 157
Pamula, R., & review on machine Online reviews, review
Srivastava, G. learning applications  Sentiment analysis,
for consumer sentiment Fake review,
analysis using online  Recommendation
reviews prediction, Hospitality
and tourism
Abani, A., Revealing customers’ — Customer satisfaction, 2019 Journal of 152
Nilashi, M., satisfaction and Preferences analysis, Retailing and
Yadegaridehkordi, preferences through Online reviews, Hotel, Consumer Services
E., Sanzogni, online veview analysis:  Market segmentation,
L., Tarvik, A. R.,  The case of Canary Canary islands,
Knox, K., ... & Islands hotels Multi-criterin
Ibrahim, O. decision making,
Machine learning
Cho, S., Asfour,  Tool breakage detection Tool breakage 2005  International 136
S., Onar, A., & using support vector — detection, Multiple Journal of
Kaundinya, N.  machine learning in a sensors, Support vector Machine Tools and
milling process machine Manufocture

4. Sonug

Miisteri memnuniyeti ve makine 6grenmesi temal literatiir bibliyometrik
analiz yontemiyle ele alinmugtir. Alandaki akademik egilimler, 6ne ¢ikan
kurum ve dergiler, sik kullanilan anahtar kelimeler degerlendirilmistir. Elde
edilen bulgular dahilinde, bu alanda yapilan ¢aligmalarin 6zellikle son yillarda
oldukga fazla oldugu goriilmiigtiir. Makine 6grenmesi tekniklerinin miisteri
memnuniyetinin degerlendirilmesi noktasinda literatiirde giderek daha
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fazla yer bulmaktadir. Yazar anahtar kelimeleri kullanilarak veri kiimesinde
en sik tekrar eden anahtar kelimeler kelime bulutu ile gorsellestirilmig ve
caligmalardaki 6nemli noktalar tespit edilmistir. Ozellikle sentiment analizi,
dogal dil isleme ve derin 6grenme gibi alt basliklarin 6n plana ¢iktig
goriilmektedir. Ayrica, ilgili anahtar kelimeler ile bu alandaki trend konular
belirlenerek veri kiimelemesi aracihigiyla terimler arasinda bibliyografik
baglant1 haritast olusturulmustur. Burada hangi anahtar kelimelerin birlikte
ele alindigr agik¢a goriilmektedir. Son olarak, atif analizi ile en sik atf alan
on yayin listelenmistir.

Yapilan analiz sonucunda, miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi
noktasinda makine 6grenmesi yontemlerinin sadece teknik bir arag olarak
kullanimi degil, tiiketici davramiglarini anlamlandirmak igin de bir bilegen
olarak kullamldig1 goriilmektedir. Literatiirdeki degisim, bu alanda yeni
aragtirma firsatlarinin ve metodolojik yaklagimlarin gelismekte oldugunu
gostermektedir. Bu yoniiyle ¢aligma, literatiirdeki mevcut bosluklar1 ve
gelisim alanlarim belirlemeye katki saglamanmn yani sira yapilacak olan
aragtirmalar igin yonlendirici bir gergeve sunmaktadir.
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