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Oz

Online aligverisin hizla énem kazandigi giiniimiizde, kullanici yorumlari hem miisteriler hem de firmalar agisindan 6nem
kazanmigtir. Kullanict yorumlarinin her gecen giin artmast herhangi bir kullanict yorumunun anlamsal ve duygusal
¢oziimlemesine ihtiya¢ duyulmasma sebep olmaktadir. Bu calismanin amaci, Tiirkiye’deki online yemek siparis sektorii
uygulamasini misterilerinin hangi uygulamay1 kullanacagina karar vermesini kolaylagtirmaktir. Literatiirde bu amaca uygun,
miisterilerin karar vermelerine yardimei olacak bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Tiirkiye’de popiiler olan Istegelsin, Glovo, Getir
ve Yemeksepeti uygulamalari secilerek kullanici yorumlari Google Play platformundan elde edilmistir. Kullanic1 yorumlarina;
fiyat, hiz, kurye, lezzet, adres ve arayliiz olarak belirlenen degerlendirme kriterleri baz alinarak Duygu Analizi yapilmistir. Duygu
Analizi sonucunda bir karar matrisi olusturulmus ve bu matris Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV) i¢in baglangi¢ matrisi olarak
kullanilmistir. Calismanin amacina uygun olarak CKKV yoéntemleri ile yemek siparis uygulamalari siralanmis ve sonucunda bir
miisterinin online yemek siparisi vermek istediginde Getir uygulamasmm ilk, Istegelsin uygulamasini ikinci, Glovo iigiincii,
Yemeksepeti uygulamasini ise dordiincii sirada tercih ettigi/etmesi gerektigi sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler
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Abstract

In today's world where online shopping is rapidly gaining importance, user comments have gained importance for both
customers and companies. The increase in user comments every day causes the need for a semantic and emotional analysis of
any user comment. The aim of this study is to make it easier for online food ordering industry customers in Turkey to decide
which application to use. There is no study in the literature that is suitable for this purpose and that will help customers make
decisions. The popular applications in Turkey Istegelsin, Glovo, Getir and Yemeksepeti were selected and user comments were
obtained from the Google Play platform. User comments; Sentiment Analysis was performed based on the evaluation criteria
determined as price, speed, courier, taste, address and interface. As a result of Sentiment Analysis, a decision matrix was created
and this matrix was used as the starting matrix for Multi-Criteria Decision Making (MCDM). In accordance with the purpose of
the study, food ordering applications with MCDM methods were listed and as a result, it was concluded that when a customer
wants to order food online, he prefers the Getir application first, the Istegelsin application second, the Glovo application third,
and the Yemeksepeti application in the fourth place.
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1.Giris

Mobil internetin hizla gelisimi ve internete erigimin kolaylig1 son 10 yilda paket servis hizmeti, seyahat, rezervasyon gibi cesitli
endiistrilerde bir¢ok e-ticaret uygulamalarinin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur (Manogaran vd.,2020). E-ticaret uygulamalari
kullanicilara zaman kisitlamasi olmadan alternatifleri karsilastirma imkani saglamaktadir (Zhang vd.,2018). Kullanicilar bu
alternatifler arasindan se¢im yaparken daha hizli ve daha iyi kararlar verebilmek i¢in miisterilerin ¢evrimi¢i incelemelerinden
yararlanmaktadir (Scholz vd., 2017). Ancak miisteriler, sonsuz sayidaki ¢evrimigi inceleme metinlerinin duygu ydnelimini dogru
degerlendirememektedir (Yang vd., 2021). Bu durum miisterilerin karar verme siireglerini dogrudan etkilemektedir. Ornegin
¢evrimigi bir aligveris sitesindeki akilli telefon incelemelerine bakan bir miisteri, birkag tane olumsuz yorumu art arda okudugunda
onyargili davranabilmekte ve bu durum miisterinin satin alma kararim etkilemektedir (Kumar,2018).

Miisterilerin ¢evrimigi incelemelerdeki memnuniyetlerini 6lgmek i¢in web’de anket, yildiz sistemi veya kredi notu gibi
derecelendirmeler kullanilmaktadir. Bunlar misterilerin karar vermesine yardimeir olmakta ancak misteri memnuniyetini
belirleyen tiim 6zellikler bu derecelendirmeler ile belirlenememektedir (Carrasco vd., 2017). Ayrica miisterilerin dort yildiz, ti¢
yildiz gibi puanlamalardan ziyade, iriin hakkinda genel bir fikre ihtiya¢ duymaktadirlar (Sun vd., 2009).

Bazi arastirmacilar, ¢evrimici incelemelerden elde edilen bilgiler ile miisterilere dogru tavsiye verebilmek i¢in Duygu Analizi ve
Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) tekniklerini birlikte kullanmaktadirlar. Ornegin bir caligmada miisterilerin, Flipkart ve
Amazon'daki akilli telefon degerlendirmelerini Duygu Analizi, AHP, TOPSIS, WSM yontemleri kullanilarak en iyi {iriini
onermeyi amaglanmigtir (Kumar & Parimala, 2020).

Duygu Analizi ve CKKYV teknikleri literatiirde restoran segimi, otel rezervasyonu, Twitter incelemeleri, e-ticaret uygulamalari ve
online yemek siparisi, saglik vb. sektorlerde birlikte kullanilmaktadir. Duygu Analizi ve Cok Kisilikli CKKV metodolojisi ile
miisterilerin Londra'daki restoran segimine iliskin bir drnek olay incelemesi TripAdvisor’daki ingilizce gevrimigi incelemeler
kullanilarak yapilmistir (Zuheros vd., 2021).

Otel se¢imi problemini kapsayan ¢esitli caligmalar literatiirde bulunmaktadir. Bu ¢alismalar literatiirde iki grupta incelenmektedir.
Birinci grup, mevcut Duygu Analizi yontemleriyle sistematik yaklagimlardan olusturmakta ve bir incelemenin genel duyarliligini
ciimle diizeyinde Duygu Analizi ile gerceklestirilmektedir (Sun vd.,2017; Tsai vd.,2020). ikinci arastirma grubu ise ¢evrimici otel
incelemelerinin duygu polaritelerini elde etmek igin yeni yontemleri kullanmaktadirlar. Yeni yontemlerden biri olan BERT
algoritmast kullanilarak yapilan bu calismada pozitif, negatif ve nétr olmak iizere ciimlelerin duygu polaritelerini tahmin
edilmektedir (Ray vd., 2021).

Bu iki grubun kullandiklar1 yontemlerin diginda farkli yontemlerde literatiirde bulunmaktadir. Literatiirdeki ¢aligmalarda, siralama
ve alternatif otellerin se¢imi, sayisal derecelendirmelere gore yapilmaktadir. Ancak bu tip caligmalarda metin incelemeleri
kapsamli bir sekilde degerlendirilemediginden artik ¢okga rastlanmamaktadir (Yu vd., 2017; Zaman vd., 2016).

Saglik sektoriindeki problemleri kapsayan bir c¢alismada miisteri memnuniyetini dlgmek igin sosyal medyadaki c¢evrimigi
incelemelerin toplu duygu puani belirlenmis ve CKKV’de kullanilarak sektérdeki hastanelerin hizmet kaliteleri belirlenmistir
(Abirami, & Askarunisa, 2017).

Asagidaki tablolarda literatiirde son 5 yilda Duygu Analizi ve CKKV tekniklerini entegre eden ¢alismalar yer almaktadir.

Tablo 1°de Calismamizda bize bakis agist kazandiran ayni zamanda online otel rezervasyonu sitelerini ele alarak yapilan
calismalar yer almaktadir.

Tablo 1. Otel rezervasyonu sektoriinde Duygu Analizi ile CKKV tekniklerini entegre eden ¢alismalar

Ozellik Ozellikleri Duygusallik B
Yil Ad-Soyad Cikarma agirhklandirma  Siralama Yontemi . Vaka Analizi
Yontemi yontemi Poz. Nétr Neg.
En-boy-tabanli
2022 Tayal vd. Duygu CRITIC TOPSISveWSM v v Otel
Analizi
Ramoén vd. En sik kullanilan GLM, SVM ve
2022 kriterler AHP Rastgele oran v v Otel
2021 Gao &Fu En-boy-tabanh ) o1, VIKOR v Ny  Gevrimiciotel
Duygu Analizi yorumlart
gﬁlgﬁ ilrl;sd TripAdvisor'dak
2021 Ramon vd. Modelleme RFM, uzman goriisy AHP S S i otellerin
REM ' kargilastirilmasi
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Tablo 1.
Ozellik Ozellikleri Duygusallik B
Yil Ad-Soyad Cikarma agirhklandirma  Siralama Yontemi . Vaka Analizi
Yontemi yontemi Poz. Naotr Neg.
Bulanik - -
- TripAdvisor'dak
2021 Ramén vd, Dilbilimsel -~ RFM, uzman 5 N v iotellerin
Modelleme, gOriisii
REM karsilastiriimasi
2020 Wang vd. TF-IDF Word2Vec TODIM v v Vv Otel
ELECTRE ve
2019 Cali & Balaman Terim siklig1 Entropi VIKOR v v v Otel
kombinasyonu
Platformda Sapmays1 en {ist
2019  Sharma vd. belirtilen apmay TOPSIS v v v Ol
o diizeye ¢ikarma
ozellikler
Platformda Kelimelerin
2019 Liang vd. belirtilen siklig VIKOR v v Vv Otel
ozellikler
(devam)

Tablo 2’de e-ticaret sitelerindeki cep telefonlarinin kullanict yorumlarina Duygu Analizi ve CKKV teknikleri kullanilarak cep
telefonlarimi siralayan galismalar yer almaktadir.

Tablo 2. Cep telefonu aligverigini Duygu Analizi ve CKKYV teknikleri ile degerlendiren ¢alismalar

il Ad-Sovad Ozellik Cikarma Ozellikleri agirhiklandirma  Siralama Duygusallik Vaka
! Y Yontemi yontemi Yontemi Poz. Nétr Neg. Analizi
POS Ust diizey
etiketlemesinden Ozelligin sikhigt amiral
2020 Zhang vd. Isim, sifat ve fiilleri  ve dikkat derecesi. TODIM v v v gemisi
toplama telefonlar
Kumar & . <
2020 . Terim siklig1 Cesaret TOPSIS v v Akilli
Parimala
telefonlar
Q-ROFIWHM
Derin 6grenme g operatorleri Cep
2020 Yang vd. modeli Q-ROFIWHM operatérleri ve skor v v v telefonlart
fonksiyonu
POS Etiketleme'den  Frekans ve dikkat derecesini
WU & elde edilen kullanma
2019 etki alan1 uzmanlarini TODIM v v v Cep
Zhang ve
isimleri kullanma
Sezgisel
bulanik skor Ce
2019 Yang vd. Terim sikligi Zaman tstel bozunumu ve dikey v v v P
e telefonlari
projeksiyon
mesafesi
Resmi web sitesinden
2018 Kumar  Dir lriniin terim Cesaret TOPSIS v v oo
siklig1 ve standart telefonlari
Ozellikleri

Tablo 3’te Duygu Analizi ve CKKV yontemlerinin birlikte kullaniminin diger sektorlere nasil uyarlayabilecegimiz konusunda bize
fikir veren caligmalar yer almaktadir.
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Tablo 3. Duygu Analizi ve Cok Kriterli Karar Verme yontemlerinin birlikte kullanimini farkli sektorlere
uyarlayan ¢alismalar

- Ozellikleri Duygusallik
Yil  Ad-Soyad gizi:alltl;l;lg;lkarma agirhklandirma %&:ﬁi:ﬁ? . Vaka Analizi
yﬁntemi Poz. Notr Neg
Kiliger g g . -
2023 & Derin Ogrenme Agirlikl Dogru NN N E-Ticaret {iriin
Ortalama Siniflandirma yorumlari
Saml
C4 (paydas
ortalama
2022 Zhou vd. duyarlihign), Orange - p\ipp oy GRA Ny y [Konteyner
yaziliminda, tasimacilig1
VADER duyarlilik
analizi
Covid- Yi
2022 Ngvd. Terim siklig1 AHP VIKOR v NN uz
maskeleri
Arap dilleri i¢in
Derin §&renme Derin 6grenme, denetimli
larar af(’; o Na} ¢ karar agaci, Naif Duygu Analizi
2021 Mohamedvd.  AYLIEN gact, Bayes, K-en S v (smiflandiricilar
Bayes, K-en yakin
komsular ve SVM yakin komsular mn
ve SVM karsilastirilmast
)
i U .
2021 Dahooievd.  OCR IF-IDOCRIW O IFSve NNy
MCDM
karsilastirmasi
Doktorlar
2020 Livd. Terim sikligi Projeksiyon takibi MULTIMOORA v v v hizmet
kalitesi
Entropi
yonteminin ve
Platformda miigteriler .
2020 Zhang vd. belirtilen 6zellikler tarafindan verilen VIKOR v v Otomobil
objektif agirhigin
kombinasyonu.
2020 Hu vd. Terim siklig1 TF-IDF VIKOR v v Vv Doktor
AHP, FMADM
ve VIKOR'un
kombinasyonu ve
2019 Vyas vd. N-gram yaklagimi ~ Cesaret basit gogunluk v v Banka
oylama
yontemini
kullanarak
ciktilarin toplami
Dinamik ve statik
2019 Liu vd. ozellik Capraz. ?nt{opl Ve TODIM v v v Spor amaglt
¢ikaricilarin entropi Olgtimleri. tagitlar
kombinasyonu
2019 Liang vd. Literatiir taramas1  Entropi LINC’.\.IV.\./BM v v Vv ?l.l.t baklm
operatoril trtinleri
Terim siklig1 ve FAHP'nin bir Kalitatif esnek
. uzmanlar kombinasyonu ve coklu kriter
2019 Jivd. sapmay1 - . v v Vv Kamera
tarafindan en st diizeye yontemi
smiflandirilmasi crkarmak kullanilir (QUALIFLEX)
Platformda Tiiketicinin Spor amagli
2018 Fan vd. belirtilen ozellikler  zihinsel terciniile T ROMETHEEL Vv Vo citlar
. Pigmanlik teorisini Ve Asama V, Uriin
2018 Jivd. PMVNLN ve QUALIFLEX  QUALIFLEX VoW karstlastirmast
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Bu caligmada, bir miisteri online yemek siparisi vermek istediginde hangi uygulamay1 sececegine karar vermesini kolaylastirmak
ama¢ edinilmistir. Calismada elde edilmesi muhtemel sonuglarin literatiire katki saglayacagi gibi online siparis uygulama
yoneticilerine ve kullanicilarina bir perspektif sunacaktir.

Ozetle bu calismada Tiirkiye’deki online yemek siparis uygulamalarindan olan Istegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti’nin
kullanict yorumlarinin  duygu polariteleri hesaplanmis, Entropi ile agirliklandirdiktan sonra literatiirde karsilagtirmali
kullanimlarina rastlanmayan ARAS, OCRA, PROMETHEE, COPRAS ve WASPAS yontemleri ile uygulamalar i¢in tercih siralari
belirlenmistir. Bu ¢alismada elde edilen sonuglar, Tiirkge metinlerde Duygu Analizi ve CKKV tekniklerinin birlikte kullaniminin
gelistirilmesine katki saglamugtir. Literatiirde Tiirkiye’deki online yemek siparis sektorii igin Duygu Analizi ve CKKV’nin birlikte
kullanimma rastlanmamustir. Ozellikle online siparis, online rezervasyon vb. siireglere sahip diger durumlar icin de
uygulanabilecegi Yong Qin, XinxinWang & Zeshui Xu tarafindan yapilan ¢alismada belirtilmistir (Qin vd., 2022).

Calismamizin ilerleyisi su sekildedir: ikinci béliimiinde, veri kiimelerinin detayl agiklamalar1 yer almaktadir. Ugiincii boliimde
Istegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti’nin kullanict yorumlarindan olusan veri setine Duygu Analizi uygulamasi yapilmustir.
Dérdiincii boliimde polarite (polarity) ve oznellik (subjectivitiy) degerlerinden olusan karar matrisi ENTROPI yontemi ile
agirliklandirilmistir. Besinci bdliimde CKKV  yontemlerinden olan ARAS, OCRA, PROMETHEE, COPRAS, WASPAS
yontemleri ile online yemek siparis uygulamalari siralanmigtir. Son olarak ¢aligma, genel degerlendirmenin yapildig: altinct boliim
ile sonuglandirilmaktadir.

2. Veri Kiimeleri

Bu caligmada Tiirkiye’deki online yemek siparis uygulamalarindan olan Istegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti’nin
kullanilmasinin sebebi Tiirkiye’nin pek ¢ok ilinde hizmet vermeleridir. Calismamizda sadece online yemek siparis kullanici
yorumlar1 kullanilmistir. Calismamiza online market siparisi kullanici yorumlar dahil degildir. Calismamiz igin Istegelsin, Glovo,
Getir, Yemeksepeti uygulamalarinin kullanict yorumlar1 Google Play platformundan elde edilmistir. Google Play platformundan
Getir’e ait 2668, Glovo’ya ait 4646, Yemeksepeti’ne ait 4817, Istegelsin’e ait 1320 kullanic1 yorumu verisi elde edilmistir. Elde
edilen kullanict yorumu verileri Excelde toplanarak Duygu Analizi i¢in kullanilabilir bir formata getirilmistir.

3. Duygu Analizi

Duygu Analizi, insanlarin fikirleri ve tutumlar1 hakkindaki bir metinden yararlanilarak metinlerin duygu durumlarina gore
siiflandirilmasini saglamaktadir (Dénmez & Aslan, 2021). Guiniimiizde verilerin fazlaligi sonucunda veriyi dogru analiz etmenin
O6nemi artmis ve bu durum da son yillarda Duygu Analizinin ¢okca ¢alisilmasina sebep olmustur (Alasmari & Dahab, 2017).
Calismamizda kullanic1 yorumlari tokenizasyon yontemi ile istenilen dzelliklere gore pargalara ayrilmistir. Bu pargalar igerisinde
dilimizde sik¢a kullanilan ve/veya gibi baglag ya da kelimeler yer almasiin yam sira “hashtag, kullanici isimleri, url adresleri,
emojiler, noktalama isaretleri ve sayilar” gibi simgesel, aciklayici ya da tek basina anlam ifade etmeyen unsurlar da bulunmaktadir.
Bu kelime ve unsurlar modelin dogrulugunu etkilemektedir. Modelin dogrulugunun etkilenmemesi i¢in normalizasyon ydntemiyle
kullanict yorumlarinda temizleme iglemi yapilmistir. Normalizasyon ve tokenizasyon islemleri tiim uygulamalarin kullanict
yorumlarma uygulandiktan sonra CKKV asamasinda gerekli olan degerlendirme kriterlerinin belirlenebilmesi igin kullanici
yorumlarinda en ¢ok gecen 200 kelime listelenmistir.

[{'kir’, 2224), {'siparig’, 1429), ("¢ok’, 1211}, ("uygulama’, 1028), ('yemek', 984), ("daha’, 735}, ('yok', 728), (‘iptal', 643), ("ama’, 637), ('igin", 547), ('glzel’, 535), ("var’
507), ('sonra’, 507), ("iyi’, 412), ("indirim", 392), ("diye’, 384), ('saat’, 373), ("gibi', 373), ("kadar’, 369), ("canli’, 353), ("sepeti’, 326), ("misteri’, 316), ("hic", 309), ("her'
305), (‘ile’, 292), (‘verdim’, 289), ('siparisi’, 288), ("geldi’, 282), (‘degil’, 275), ('ben’, 258), (‘adres’, 253), (“yeni’, 240), (‘restoran’, 240), (‘geliyor’, 234), (‘clarak®, 232)
('bile’, 224), ("hizmet’, 221), ("aruk’, 216), ('para’, 216), ("'yemeksepeli’, 215), ('kotd’, 211), ('uygulamayr’, 209), ("‘oldu’, 208), ('bana’, 201), (‘ederim’, 200}, ("berbat’
195), ('boyle’, 195), ("diyor’, 192), ("son", 185), ("tawsiye’, 180), ('getir’, 177), ("zaman’, 176), (‘"ocdeme’, 176), ('siparigim’, 175), {"baska’, 174), ("zl', 174), ("olsun’
166), ('sagma’, 165), ('neden’, 164), ('slrekli’, 160), (‘"bapabi’. 157), ('sadece’, 156), (joker’, 154), ('siparis’. 153), ("sey’, 149), ("dakika’, 148), ("tegekklrier’, 147)
("sorun’, 142), ('eksik’, 140), (‘fakat’, 139), ("ilk", 139), ("aym’, 139), ("olan’, 138), ("olmus’', 138), ('cek’, 137), ('gercekten’, 137), ("zaten', 136), (‘gelmedi’, 135)
(‘ra@men’, 134), (‘bence’, 133), ("gin’, 133), (‘geri*, 132), (‘oluyor’, 130), (‘yardim’, 129), (‘olur’, 128), (‘benim’, 128), (‘veriyorum’, 128), (‘destek’, 126), (‘tam", 125)
("verdigim’, 125), ("Gnce’, 124), ("gore’, 124), (‘firma’, 124), ('Grin’, 123), ('sekilde’, 122), (‘wildiz’, 121), (‘'fazlia’, 118), ('kupon’, 117), ("hem’, 116), (‘'nasil’, 116), (‘tek’
112), ("higbir’, 112), ("tegekklr”, 111), {'iki', 109), ('puan’, 108), ("*veriyor’, 106), ("hala’, 105}, ("sizin’, 105), ('biraz’, 104), ("ldtfen", 103), (‘gelen’, 103), ("ediyorum’
102), {('yorum', 101), (‘tekrar’', 101), ('eski’, 99), ("yanhg’, 99), ('"den’, 98), ("hizmetleri’, 96), ("gayet’, 96), ('guncelleme’, 95), ('kullanryorum’, 92), ("siparigimi’, 92}
(‘rezalet’, 92), ('bunu®, 92), ('siz', 92), ('teslim", 90), ("asla’, 89), ('harika’, 89), (‘istivorum’, 88), ("edildi’, 88), ("kurye’, 87), ("zorunda’, 86), ('olsa’, 86), ("yani’, 86}
("zor’, 85), ('defa’, B5), ('ge¢’, 83), ("allahy’, 82), ('burger’, 82), ("kolay’, 82), ("iade’, 81), ("yerine’, 81), ("size’, BO), ('reklam’, 80), ('kesinlikle’, 80), ("hata", 80), ('servis’
BO), (‘kredi’, 80), ("beni’, 79), ("ancak’, 79), ("diger’, 79), (‘vermek’, 78), (‘restoranlar’, 78), (‘online’, 77), (‘lira’, 77), (‘oldugy’, 77), ("'uygulamaya‘, 77), (‘hep’, 76)
("ediyor’, 76), {'sizi’, 76), ('mikemmel’, 75), ("hemen’, 74), ('kendi’, 72), ('kez’, 72), (‘icinde’, 72), ("adresi’, 72), ("ahsveris’, 72), ("etmek’, 71), (‘gelmiyor’, 71), ('kabul’
71), ("buyuk®, 70), (‘'akiyor', 70), (‘siliyorum’, 69), (‘yada’, 69), ("aynca’, 69), (‘ver’, 68), (‘telefon’, 68), ('"kampanya’, 68), (‘kere’, 67), (‘cevap’', 67), (‘'uygulamada’
67), 'memnun’, 66), (‘resmen’, 66), (‘yere’, 66), ('halde’, 65), ('veya’, 64), ('sistem’, 64), ('pahalr’, 63), ("rezil', 63), ('gerek’, 63), (‘teslimat’, 63), ('saghk’, 63), ('lazim’
62), (‘ylizden', 62), ("parayr’, 62), ('sikintr’, 62), ("konum’, 62), (‘lGzerinden’, 62), (‘vardima’, 62), ('herkese’, 62)]
Sekil 1. Yemeksepeti uygulamasinin kullanici yorumlarma tokenizasyon ve normalizasyon yontemi uygulanmadan 6nce kullanict

yorumlarinda en ¢ok gegen 200 kelime
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[('siparis', 2402), ('yemek', 1136), ('uygula‘', 1078), ('uygulama', 684), ('iptal’', 646), ('restoran’, 584), ('gizel', 578),
('indir', 523), ('sepet’', 512), ('sonr’, S07), ('hizmet', 420), ('saat’', 4e1), (‘adres', 385), ('kadar', 377), ('degil’', 355),
(‘canl®, 353), ('veriyor', 347), ('mister’, 333), ('vert’, 321), ('diyor', 312), ('firma‘', 30S5), ('Urin', 303), ('zaman', 292),
('gelt’, 288), ('olma', 274), ('ediyor’, 263), ('tesekkir', 258), (‘'eder’, 256), ('para‘’, 254), ('geliyor', 246), ('olarak’, 23
4), ('kupon’, 230), ('kotu', 226), ('yardim', 225), (‘'siparis‘', 223), ('olduk', 223), ('verdik', 223), (‘'yemeksep', 216), ('fiy
at', 215), ('berbat', 206), ('dakika‘', 202), ('olur', 200), ('banabi’, 196), ('boyl’', 196), ('baska’, 195), ('joker', 193), ('d
estek', 192), (‘puan’, 190), ('bilgi‘, 185), (‘tavsi', 184), ('telefon', 182), (‘kart’', 182), ('ha1zl’, 180), ('o6dem’, 176), (‘'k
urye', 175), (‘reklam’, 170), (‘'insan‘’, 167), (‘'sade’, 166), ('sa¢m’', 165), (‘'olan’, 164), (‘'yildiz', 161), (‘'oluyor’', 161),
('sirek', 160), ('siste’, 157), ('ger¢ek’, 157), (‘'eksik', 151), (‘'gelm', 151), (‘kent’', 150), ("istiyor’, 147), (‘'adre’, 144),
("aynmyr', 143), ('fakat', 139), ('zaten’, 136), ('iade', 136), ('edil’, 134), ('ragmen’', 134), ('ben¢’', 133), ('kampanya’', 129),
('sekil', 125), (‘'tlizer', 125), ('menii’, 122), ('gelen’, 122), ('memnu’, 122), ('fazl', 122), ('numara‘’, 121), ('nasil’, 117),
('hi¢bir', 116), ('kullamiyor®, 114), ('secenek', 113), (‘'servis‘', 112), ('yapiyor', 111), (‘'defa’, 111), (‘verme', 109), ('sir
e', 109), ('getir’', 108), ('biraz’, 106), ('lira‘', 105), ('restorant’, 104), ('liutfen’', 103), (‘etmiyor’, 102), ("alisveris’, 1
92), (‘'glincelle’, 102), ('yanlais', 101), ('tekrar', 101), ('istedik', 100), ('arayuz', 100), (‘'hesap’, 99), ('harika‘, 98), ('g
ayet', 97), ('konu‘', 97), (‘'etme’, 96), ('rezalet’, 95), (‘'diger’, 95), (‘'kolay’', 95), ('tesl’, 93), ('lezzet', 91), ('temsilc
i', 9@), ('indirim’, 89), ('bekliyor’, 89), (‘'ciizdan’, 89), ('iste', 88), ('allah’, 87), ('vermek', 86), ('mesaj', 85), ('burge
r', 85), ('yaziyor', 83), (‘'cevap’, 83), (‘yapma‘, 83), (‘arkadas’', 83), ('kesinlik', 81), (‘kret’, 81), ('yaptik', 80), (‘etme
k', 79), ('gerek', 79), ('ancak', 79), ('kalite’, 79), ('mikemmel’, 78), (‘onlin‘, 77), (‘herk', 77), ('devam’', 76), ('sifre’,
76), ('hemen’, 75), ('siliyor', 75), ('restaurant’, 75), (‘'yemeksepet', 75), ('sefer’, 74), ('kullan‘', 74), ('kullanma‘’, 74),
('vermiyor', 73), ('rezil', 72), ('saglik', 72), ('soyl’', 72), (‘¢ikiyor', 72), ('buyik’', 71), (‘'paha‘’, 71), ('kalt’', 71), ('ol
muyor®, 71), ('gelmiyor', 71), ('kabul®, 71), (‘yorum®', 70), ('eski’', 7@), ('sipari‘, 69), ('pizza‘’, 69), (‘ayri', 69), ('sacma
l1i1k*, 69), ('anla’, 68), ("teslimat’', 68), ('aliyor', 67), ('6zellik"', 67), ('tutar’, 67), ('gonder’, 67), ("kafa', 66), ("hald
e', 66), ('resmen’', 66), ('fark', 66), ('kapa‘, 66), ('sikayet’', 66), ('lazim’', 65), ('yazik', 65), ('veremiyor', 65), ('vere
n', 65), ('hakk', 65), ('bolge', 65), ('veya', 64), ('verir', 63), ('hata‘’, 63), ('yardim¢', 62), (‘'kars', 62), ('bura’, 61),
('ilgi*, 61), ('olacak’, 6©), ('calisiyor', 60), ('market’', 60), ('giincelleme', 60), ('gec¢t’, 59), (‘kayit', 59), ('gelme’, S
9), ("bekl®, 59), ('simt’', S9), ('sebep’, 58)]

Sekil 2. Yemeksepeti uygulamasinin kullanici yorumlarma tokenizasyon ve normalizasyon yontemi uygulandiktan sonra kullanici
yorumlarinda en ¢ok gegen 200 kelime

Istegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti'nin kullanic1 yorumlarinda en ¢ok gegen 200 kelime her bir uygulama icin listelenmistir.
Listelenen kelimeler arasindan CKKV agamasinda kullanilacak olan degerlendirme kriteri segilirken:

* Bir miisterinin bu uygulamalardan siparis vermek istediginde géz 6niinde bulunduracagi kriterler olmasina

* Kriterlerin her uygulama i¢in ortak olan kelimelerden olusmasina

dikkat edilmistir. Istegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti i¢in degerlendirme kriterleri fiyat, iz, kurye, lezzet, adres ve arayiiz
olarak secilmistir.

Calismamizda Duygu Analizi ile her bir kriterin polarity ve subjectivity skorlarini hesaplamak i¢in Python’un Textblob
kiitiphanesi  kullanilmistir. Hesaplama sonucglart entropi ile agirliklandirma yonteminde baglangic karar matrisinin
olusturulmasinda kullanilmistir.

Polarity ciimlenin olumlu ya da olumsuz duygu egilimini sayisal olarak ifade ederek ciimlenin kutuplagsma derecesi dl¢iilmektedir.
Polarity degeri climle olumlu ise “+”, ciimle olumsuz ise “-” sonu¢ vermektedir. Polarity degerinin 0 olmasi, yorumlarin ¢ok
objektif oldugunu gosterirken, 1 olmasi ¢ok subjektif oldugunu gostermektedir. Tokenizasyon ve normalizasyon yontemleri
kullanilarak temizlenen Tiirkge kullanici yorumlari, Textblob kiitiiphanesi icerisinde yer alan déniistiiriicii ile Ingilizce’ye
cevrilmistir. Polarity ve subjectivity skorlar1 her bir yorum i¢in Textblob kiitiiphanesi ile hesaplanmistir. Her bir yorumun polarity
ve subjectivity skorlari topladiktan sonra toplam yorum sayisina boliinerek online yemek siparis uygulamalarmin duygu egilimleri
belirlenmistir.

Getir firmasina ait kullanici yorumlarmin ‘arayiiz’ kriteri i¢in Duygu Analizinin uygulama adimlar1 asagida verilmektedir.

Adim 1- Yorumlar Tiirk¢e olarak toplanarak veri ¢ergevesine doniistiiriilmiistiir.

|Yorum
0|Arayiz de sikinti var. Malzeme ekleme isareti malzeme resmini kapatiyor. Acilen dizeltilmesi gerek.

1|Cok giizel kampanyalan var ve araylzi ¢cok giizel
2|Cop bir uygulama, araylzi gok koti, kansik. Konsept glizel, kuryeler de iyi ama biraz diger uygulamalara bakin, bu nedir ya.
3|Kuryelerin nezaketi olsun, araylziin( kolayligi olsun tam anlamiyla mikemmel. Cok tesekkiirler her sey igin

Sekil 3. Getir firmasina ait Tiirk¢e kullanici yorumlari

Adim 2- Yorumlar Textblob kiitiiphanesi ile ingilizceye ¢evrilmistir.

|Yorum
0|Interface Trouble has material insertion sign Material closes the material picture urgently need to be fixed

1|it has very nice campaigns, the interface is very nice
2|it's a garbage app interface very bad mixed concept nice couriers good but look at some other apps what is it
3|the courtesy of the couriers, the ease of the interface, it's absolutely perfect, thank you very much for everything

Sekil 4. Getir firmasina ait Ingilizce kullanic1 yorumlari

Adim 3- Ingilizce kullanic1 yorumlarmin polarity ve subjectivity skorlar1 hesaplanmugtir.

Yorum Polarity Subjectivity
O|Interface Trouble has material insertion sign ... -0.050 0.200000
1|it has very nice campaigns, the interface is v... 0.780 1.000.000
2|it's a garbage app interface very bad mixed co... 0.053 0.618333
3[the courtesy of the couriers, the ease of the ... 0.630 0.630000

Sekil 5. Kullanic1 yorumlarinin polarity ve subjectivity skorlar
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Adim 4- Her bir yorumun polarity ve subjectivity skorlar1 toplandiktan sonra toplam yorum sayisina boliinmiistiir. Bunun
sonucunda Getir uygulamasinin arayiiz kriteri i¢in duygu egilimi bulunmustur.

Getir uygulamasinin ‘arayiiz’ kriteri i¢in polarity ve subjectivitiy skorlarinin hesaplanmasini saglayan kod parcalar1 ve elde
edilen sonuglar asagida verilmektedir.

average polarity= sum(datas[“polarity”]) /len(datas)
average subjectivity= sum(datas[“subjectivity”’]) /len(datas)average_polarity, average subjectivity
(0.35325, 0.6120833333333333)

Istegelsin, Glovo, Yemeksepeti ve Getir uygulamalarinin fiyat, hiz, kurye, lezzet, adres ve arayiiz kriterleri igin polarity ve
subjectivity skorlar1 ayr1 ayr1 hesaplanmistir. Bu hesaplamalarin sonuclari sirasiyla sekil 6, sekil 7, sekil 8 ve sekil 9’da
verilmektedir.

ISTEGELSIN
polarity - subjectivity

fiyat - (0.20092972356633865, 0.5188422541658674)
iz - (0.23178968305247624, 0.5666778518508262)
kurve - (0.19482703585958794, 0.5801206309122976)
lezzet - (0.3859226190476191, 0.7915476190476189)
adres - (0.08106019797196269, 0.4527540859648703)
arayiiz - (0.12452380952380955, 0.5639512471655329)

Sekil 6. istegelsin uygulamasinin Polarity ve Subjectivity sonuglar

GLOVO
polarity - subjectivity

fivat- (0.1288874226963513 , 0.5438502354738068)

iz - (0.3144224629164146, 0.5760743692687237)

kurve - (0.20707990808193733, 0.5372885573871777)

lezzet - (0.3939722222222221, 0.5908088235294118)

adres - (-0.023064940858361926, 0.33608507537783877)

arayiiz- (0.220892857142835714, 0.570515873015873)

Sekil 7. Glovo uygulamasinin Polarity ve Subjectivity sonuglart

YEMEKSEPETI

polarity - subjectivity
fiyat - (0.06851280457131521, 0.5269784678973509)
hz - (0.30066324519049875, 0.5883291847041843)
kurye - (0.0512894886334221, 0.42533655914282126)
lezzet - (0.43934088645559227, 0.671369233839203)
adres - (-0.027052177507269702, 0.46326359049374627)
arayiiz - (-0.010084504802246723, 0.5209317134478424)

Sekil 8. Yemeksepeti uygulamasinin Polarity ve Subjectivity sonuglari
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GETIR
polarity - subjectivity

fivat- (0.17797104048363047, 0.5165060874710155)
Iz - (0.312225322984391135, 0.5976723397474637)
kurye - (0.2893861227673607, 0.5798036094446396)
lezzet - (0.3666666666666667, 0.5444444444444444)
adres - (0.117845670995671, 0.5222107503607505)
araviiz - (0.35325, 0.6120833333333333)

Sekil 9. Getir uygulamasinin Polarity ve Subjectivity sonuclari

4. ENTROPI

Olasilik teorisinde Entropi bilginin igerisindeki belirsizlik olarak tanimlanmistir. Entropi yontemi alt kriter
agirligint hesaplamak icin kullanilmaktadir.

Entropi yonteminin adimlari asagida verilmektedir (Bueno vd., 2022).
Adim 1- Karar matrisinin olusturulmasi

Karar matrisinin satirlarinda performansi dlgiilecek olan karar birimleri, siitunlarinda ise degerlendirme kriterleri yer almaktadir.
Karar matrisi asagidaki gibidir (Ozkan, O., 2020):

X11 X12 v Xqn
le x22 e xzn

X=|" S i=1,2,...m j=1,2,..,n (1)
Xm1 Xmz o X

m= karar alternatiflerinin sayisin1 géstermektedir, n= kriterlerin sayisint gostermektedir.

Adim 2- Karar matrisinin normalize edilmesi

) 2)
3] Z:n xij

R

i= Alternatif degeri, j=Kriter degeri, rij= Normalize edilmis deger

Adim 3 — Kriterler i¢in entropi degerlerinin hesaplanmasi

ej = —erij lnrl-j (3)
k = (n(m))™?! 4)

k= Entropi katsayisi, rij= Normalize edilmis deger, &= j’nci kriterin entropi degeri

Adim 4- Agirlik degerlerinin hesaplanmasi

(1-¢)
j
W = — (5
XA CE
wj= Agirlik degeri, ej= Entropi degeri
Calismamizin polarity ve subjectivity skorlar1 hesabi sonucu olusan karar matrisinde Tablo 4’te goriildigii tizere negatif degerler

bulunmaktadir. Karar problemine iligkin karar matrisinde negatif degerler bulunmas1 hesaplamay1 zorlagtirmaktadir. Bu yiizden
negatif degerlerin pozitif degerlere doniistiiriilmesi gerekmektedir.
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Tablo 4. Polarity ve subjectivity skorlari hesabi sonucu olugan karar matrisi

Lezzet Kurye Adres Fiyat Hiz  Arayiiz

Yemek Sepeti 0,44 0,05 -0,03 0,07 0,30 -0,01
Iste Gelsin 0,39 0,19 0,08 0,20 023 012
Glovo 0,40 0,21 -0,02 0,13 031 0,22
Getir 0,37 0,29 0,12 0,18 031 035

Caligmamizda negatif degerlerin pozitif degerlere doniigtirme islemi Z-Skor (standart puan) standardizasyon yontemi ile
yapilmistir. Doniistiirme isleminin Z-Skor (standart puan) standardizasyon yontemi ile yapilmasinin sebebi entropi yonteminde
standardizasyon igin yaygin olarak kullanilan aralik doniisiimii, dogrusal 6lgekleme doniisiimii ve vektor normallestirmesi
tekniklerinin dogru sonu¢ vermemesidir. Z-Skor (standart puan) standardizasyon yonteminin adimlart asagida verilmektedir
(Sliogerience vd., 2013).

Adim 1- Negatif degerler Z-Skoru standartlastirmasi ile doniistiiriiliir.

Zj = "”; 5 €
X;j = j’nci slituna ait aritmetik ortalama, g;= j’nci siituna ait standart sapma

Adim 2- A degeri belirlenir.

A> |min zi]-| 2
Adim 3- Karar matrisindeki veriler pozitif hale getirilir.

zij =z + A 3)

Veriler pozitif hale donistiiriildiikten sonra entropi yonteminin adimlart tek tek uygulanarak kriterlerin agirlik degerleri
hesaplanmaktadir.

Calismamizda karar matrisimize Z-Skoru standardizasyon yontemi kullanilarak verilerimiz pozitif hale getirildikten sonra entropi
yontemi kullanilarak kriterlerimiz agirliklandirilmistir. Asagida fiyat, hiz, kurye, lezzet, adres ve arayiiz kriterlerinin
agirliklandirma iglemlerine yer verilmektedir.

a) Z-Skoru standardizasyon yontemi adimlari kullanilarak karar matrisindeki negatif degerler pozitif degerlere
doniistiiriilmistiir. Tablo 5’te Z-Skoru standardizasyon yontemi sonucunda olusan karar matrisi yer almaktadir.

Tablo 5. Karar Matrisi
Lezzet Kurye Adres Fiyat Hiz Arayiiz
Yemek Sepeti 0,44 0,05 0,41 0,07 0,30 0,09

Iste Gelsin 0,39 0,19 1,88 0,20 0,23 0,97
b) Entropi Glovo 0,04 0,21 0,46 0,13 0,31 1,60 yonteminin adimlart takip
edilerek Getir 0,37 0,29 2,38 0,18 0,31 2,46 degerlendirme kriterleri

agirliklandirilmigtir. Tablo
6’da degerlendirme kriterlerinin agirliklari verilmektedir.

Tablo 6. Kriterlerin agirliklar
0,20 0,14 0,27 0,07 0,01 0,31

Lezzet Kurye Adres Fiyat Hiz Arayiiz

Tablo 7. Kriterlerin onem siras1

4 2 5 6 1
Lezzet Kurye Adres Fiyat Hiz Arayiiz

Onem Sirasi
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Degerlendirme kriterlerinin agirliklara gore 6nem siras1 Tablo 7°de verilmektedir. Buna gore kriterlerimiz arasindan miisterilerin
en ¢ok onem verdikleri arayiiz kriteri, en az 6nem verdikleri kriter hiz kriteri olmustur.

5. CKKYV Yontemleri Kullanilarak Online Yemek Siparis Sektorii Uygulamalarinin Siralanmasi

Calismamizin bu béliimiinde Tiirkiye’nin pek cok ilinde hizmet veren Istegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti uygulamalari
lezzet, kurye, adres, fiyat, hiz, arayiiz kriterlerine gore degerlendirilmistir. Karar vericinin siparis vermek istediginde tercih
ettigi/etmesi gerecken uygulamayi belirlemesinde, literatiirde Duygu Analizi ile birlikte kullanimlarina rastlanmayan ARAS,
OCRA, PROMETHEE, COPRAS, WASPAS yontemleri kullanilarak uygulamalar siralanmistir. Bu yontemlerin verdigi sonuglar
kargilagtirtlmigtir. Elde edilen sonuglar literatiire yenilik¢i bir yaklagim katacaktir.

5.1 ARAS Yontemi

ARAS yontemi diger CKKV yontemlerinden farkli olarak arastirmacinin karar problemine ekledigi optimal alternatife ait fayda
fonksiyonu degeri ile alternatiflerin fayda fonksiyonu degerlerini karsilagtirmaktadir (Zhang vd., 2014). ARAS yontemi her bir
alternatifin optimal alternatife gore oransal benzerligini vermektedir (Sliogerience vd., 2013).

Asagida ARAS yonteminin uygulama adimlar1 verilmektedir (Bueno vd., 2022).

Adim 1- Karar Matrisinin Olusturulmasi

Xo1  Xoj * Xon
Xit Xyt Xin

X=| - - -l =1L2,...om j=1,2,..,n (1)
Xm1 Xmj " Xmn

m= karar alternatiflerinin sayisin1 gostermektedir. n= kriterlerin sayisint gostermektedir.
Fayda durumda asagidaki esitlik kullanilmaktadir;

XOj = maksixi]' (2)
Maliyet durumda asagidaki esitlik kullanilmaktadir;
XOj = minixl-j (3)

Adim 2- Normalize karar matrisinin olusturulmasi

=N (4)
ij — §ym
Zi=0xij
1 Xij
. . j
x5 = — X = (5)
ij ’ ij m
Xij Zi:oxij
Xo1 Xoj Xon
Xi1 Xij oo Xin
X=l . . . =1,2,...m j=1,2,...,n (6)
Xm1  Xmj " Xmn

Zn:wj =1 7

Xij = wj X5 ®)
Xo1  Xoj Xon

. Xit Xyt Xin

X=1. . . i=12..mj=12..,n 9)
Xm1 xmj Xmn
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Adim 4-Optimallik fonksiyon degerlerinin hesaplanmasi

n

Si ZZJ?U i= 1,2,...,m (10)
i=1

Adim 5- Fayda derecesi ve siralama islemi
Si .

K, =— i=12,...,m 1y
So

ARAS yonteminin islem adimlar kullanilarak elde edilen sonug Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Fayda derecesinin hesaplanmasi ve uygulamalarinin tercih siralamasi

Si Ki Siralama
Xo 0,30 1
Yemeksepeti 0,09 0,29 4
istegelsin 0,20 0,67 2
Glovo 0,13 0,43 3
Getir 0,29 0,96 1

ARAS yontemine gore siparis vermek isteyen bir karar verici GETIR *den siparis vermelidir.

5.2 OCRA Yontemi

OCRA yontemi bir¢ok farkli sektdrde birbirinden bagimsiz karar birimlerinin zaman igindeki performanslarini karsilastirilip
izlenmesini saglayan, parametrik olmayan bir modele dayanan goreceli performans 6l¢iim yaklagimidir (Dadelo vd., 2012).

Asagida OCRA yo6nteminin uygulama adimlar1 verilmektedir (Bueno vd., 2022).

Adim 1- Karar Matrisinin (X) Olusturulmasi

X11 X12 e Xqn
X1 Xo2 e Xon

X = i=1,2,..,m j=1,2,...,n )
Xm1 Xm2 X mn

m= karar alternatiflerinin sayisini gostermektedir.
n= kriterlerin sayisin1 gostermektedir.

Adim 2- Faydali Olmayan Kriterlere (Maliyet Kriteri) Gérev Tercih Siralamasiin Yapilmasi

g
- maks(x;;) — x;;
I = Wj*M i=12,..mj=12,..,n (2)
mln(xij)
i=1
fx) =ay+ Z ) (an cosnLix + b, sinnLLx) 3)
n=

I=1’nci alternatifin goreli performans 6l¢iisiinii,

Xij= j’nci faydali olmayan kritere gore i’nci alternatifin performans puani

g= Faydali olmayan kriter (maliyet kriteri) sayisin1 gosterir.

Wij = Ayar sabiti (j’nci kriterin goreli 6nemini) yani j’nci kritere gore Ij siralamasindaki farkin etkisini azaltmak veya arttirmak

icin kullanilir.

Adim 3- Faydali olmayan kriterlere (maliyet kriterlerine) gére dogrusal tercih siralamasinin hesaplanmasi

Ii= I, — min(I) 4)
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i, 1’nci alternatif i¢in faydali olmayan kriterlere gore toplam tercih siralamasini gosterir.

Adim 4- Faydali(maksimize) edilecek kriterlere gore tercih siralamasinin hesaplanmasi

kn
x;; — min(x;;
0; = w *”—(”) i=12,..mj=12 ..,k ()
mln(xl-j)
j=g+1

Adim 5- Faydali kriterler i¢in dogrusal tercih siralamasinin yapilmasi

0i = 0; — min(0;) (6)
Adim 6- Genel tercih siralamasinin hesaplanmast

Pi = (Ii + 0i) — min(I + 0) @)
OCRA yonteminin islem adimlari kullanilarak elde edilen sonu¢ Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9. Genel tercih siralamasi

Alternatifler Pi Siralama
Yemeksepeti 0,00 4
Istegelsin 3,84 2
Glovo 3,19 3
Getir 9,31 1

OCRA ybdntemine gore siparis vermek isteyen bir karar verici GETIR ’den siparis vermelidir.

5.3 PROMETHEE Yoéntemi

PROMETHEE, belirli kriterler kapsaminda en iyi alternatifin segilmesini saglayan bir CKKV yontemidir. PROMETHEE
yontemi her bir kriter icin farkli bir tercih fonksiyonu kullanarak alternatiflerin hem kismi onceliklerinin hem de tam
onceliklerinin elde edilmesini saglamaktadir (Bueno vd., 2022).

Calismamizda Visual PROMETHEE uygulamasi kullanilarak online yemek siparis uygulamalari siralanmistir. Visual
PROMETHEE uygulamasini kullanilarak elde edilen sonuglar asagida verilmektedir.
Visual PROMETHEE uygulamasinda karar matrisinin yer aldig1 ekran sekil 10°da verilmistir.

. Scenariol Lezzet Kurye Adres Fiyat Hiz Arayliz
Unit unit unit unit unit unit unit
Cluster fGroup ‘ ‘ . . . .
Preferences
MIH/M&X max max max min max max
Weight 0,20 0,14 0,27 0,07 0,01 0,31
Preference Fn. Usual Usual Usual Usual Usual Usual
Thresholds absolute absolute absolute absolute absolute absolute
- Q: Indifference nfa nfa nfa nfa nfa nfa
-P: Preference nfa nfa nfa nfa nfa nfa
- 5: Gaussian nfa nfa nfa nfa nfa nfa
Statistics
Minimum 0,04 0,05 0,41 0,07 0,23 0,09
Maximum 0,44 0,29 2,38 0,20 0,31 2,%
Average 0,31 0,18 1,28 0,14 0,29 1,28
Standard Dev. 0,16 0,09 0,87 0,05 0,03 0,87
Evaluations

Yemek Sepeti | [T + 05 4 0,07 0,30 :

fsteGelsn | [ 0,3 0,19 1,88 0,20 0,23 0,97

Glovo O 0,04 0,21 0,46 0,13 0,31 1,60

Getir O 0,37 0,29 2,38 0,18 0,31 2,46
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Sekil 10. Karar Matrisi

=1 PROMETHEE Rankings — (] >
1.0 0.0
Getir Getir
Phi+ Phi-
Iste Calcin e Celn
= I o
Yemek Sepeti Yemek Sepeti
| 0.0 1.0
", PROMETHEE I Partial Ranking {PROMETHEE II Complete Ranking

Sekil 11. PROMETHEE I i¢in online yemek siparis uygulamalarinin siralamalari

[=| PROMETHEE Rankings - O X
+1.0
0,6367 Getir
0.0
20,1100 -0,0733 — {ste Gelsin .
-0,4533 Yemek Sepeti

-1.0

| PROMETHEE I Partial Ranking , PROMETHEE I Complete Ranking /
Sekil 12. PROMETHEE 1I i¢gin online yemek siparis uygulamalarinin siralamalari

PROMETHEE I ve PROMETHEE II yukarida da goriildiigii iizere online yemek siparisi uygulamalari i¢in ayni siralamayi
vermistir.

> Performance Aggregated Score —
Input: none v Output: none

Input  Output O/Iratio Score

Yemek -0,4533 -0,4533 0,3761 8,35
iste -0,0733 -0,0733 0,8634 19,17
Glovo -0,1100 -0,1100 0,8018 17,80
Getir 0,6367 0,6367 4,5046 | 100,00

Sekil 13. Online yemek siparis uygulamalarinin toplam performans puanlari
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"] PROMETHEE Flow Table - m] X

Rank action Phi Phi+ Phi-
1 [Getr Rl 063%7 08167 0,180
2 fste Gelsin ’ ] -0,0733 0,4633 0,5367
3 Glvo O -0,1100 0,4433 0,5533
4  Yemek Sepeti O -0,4533 0,2733 0,7267

Sekil 14. Online yemek siparis uygulamalarinin siralamalari
PROMETHEE yontemine gore siparis vermek isteyen bir karar verici GETIR den siparis vermelidir.
5.4 COPRAS Yontemi
COPRAS yontemi alternatifleri fayda dereceleri bakimindan asamali olarak siralanmasini ve degerlendirilmesini saglayan bir
CKKYV yontemidir. COPRAS, CKKV’de maksimum ve minimum kriter degerleri igin kullanilmaktadir (Ercan vd., 2017).
COPRAS yo6nteminin uygulama adimlari asagida verilmektedir (Bueno vd., 2022).

Adim 1- Karar matrisinin olusturulmast

X11 X12 X1n
X221  X22 X2n

x=| . S i=1,2,...m j=1,2,..,n @
Xm1  Xm2 " Xmn

m= Karar alternatiflerinin sayisin1 géstermektedir. n= kriterlerin sayisin1 gostermektedir.

Adim 2- Normalizasyon ve Normalize Karar Matrisinin Olusturulmasi

= U )
yj T ym
g Xij
Xjj = Karar matrisini olusturan degerler
X111 X120 Xin
X211  X22  t Xop
X=] . . . i=1,2,...m j=1,2,..,n 3)
Xm1  Xmz ° Xmn

X = Normalize karar matrisi,

Normalize islemi sonucunda her bir kriter i¢in alternatiflerin normalize performans degerleri toplami 1’e esit olmaktadir.
m
Z \xi j =1 (4)
i=1

Adim 3- Agirliklandirma ve Agirlik Normalize Karar Matrisinin Olusturulmasi

m

Dow=1 (5)
i=1

wj= j’inci kriterin agirliklarini gostermek tizere, agirliklar toplami 1’e esit olan oransal 6nem derecelerini ifade etmektedir.

Xij = X% w; (6)

X;; =Normalize performans degerleri,
Rjj = Agirlikli normalize performans degerleri
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X11 X127t X

R X21 X227t Xon

X=|. . LlEL2 Lom =12, 0,
Xm1  *m2 " Xmn

X = Agirlikli normalize karar matrisi

@)

Esitligi ile gosterilir. Normalize performans degerleri agirliklandirma aldiktan sonra her 1 kriter igin, alternatiflerin agirlikli
performans degerleri toplami, ilgili kriterin agirlik degerine, X agirlikli normalize karar maddesini olusturan tiim K;;‘lerin

Toplami ise 1’e esit olur.

(NgE
&
|
=

‘..
1l
fu

NgE

n
j=

-
1l
[

Adim 4 -Fayda ve Maliyet Ozelliklerinin Baz Alan Toplam Agirlikli Normalize Degerlerinin Hesaplanmasi

Sei=XiqRyji=12,...,m j=12,..k

[

=Xty i=12,.,m j=k+Lk+
. )

N

(11D

S,i = Fayda olgiileri toplami, S_; = Maliyet 6lgiileri toplam1

Adim 5- Goreli 6nemli derecelerinin hesaplanmast

S—min Z:ﬁi S—i
S_ .,
S X ()

L

Qi =S+

Q; = 1’nci alternatifin géreceli 6nem degeri

Adim 6- Performans indeksi degerlerinin hesaplanmasi

Q;

maks

Pi=[ ]*%100

Pi= i’nci alternatifin performans indeksi

Adim 7- Alternatiflerin degerlendirilmesi

COPRAS yo6nteminin islem adimlari kullanilarak elde edilen sonug Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 10. Performans indeksi hesabinin sonuglari ve uygulamalarin tercih siralamasi

Pi sirala
Yemek Sepeti 29,34508994 4
Iste Gelsin 69,50014223 2
Glovo 43,68105709 3
Getir 100 1

COPRAS yéntemine gore siparis vermek isteyen bir karar verici GETIR ’den siparis vermelidir.

5.5 WASPAS Yontemi
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Agirlikli carpim modeli ve agirlikli toplam modalinin birlesiminden olusan WASPAS alternatifleri degerlendirmek ve siralamak
i¢in kullanilan bir CKKV yontemidir (Banaitiene vd., 2008). WASPAS, agirlikli ¢arpim modeli ve agirlikli toplam modelini
birlikte kullanmas: sebebiyle diger CKKV yontemlerine gore alternatifleri daha dogru bir sekilde 6l¢iip degerlendirmektedir
(Zavadskas vd., 2012).

WASPAS yo6nteminin uygulama adimlari asagida verilmektedir (Bueno vd., 2022).

Adim 1- Karar matrisinin olusturulmasi

X11 X12 X1n
X1 X22  t Xop

X=| - .o s liE=EL2,m =12, 000 1)
Xm1 Xm2 " Xmn

m= karar alternatiflerinin sayisin1 gostermektedir. n= kriterlerin sayisin1 gostermektedir.

Adim 2- Karar maddesinin normalize edilmesi

— xl']'

X, = 2
Y maxx;; @
— minixi]'
o= 3
= 3)

Xij = 1’nci alternatifin j’nci kriteri altindaki performans degeri

Karar matrisi ile ilgili kriter fayda yapili olmasi durumunda Esitlik (2), maliyet yapili olmasinda ise Esitlik (3) kullanilarak
normalize edilmektedir.

Adim 3- Agirlikli toplam modeline (VSM) gore i’nci Alternatifin toplam nispi 6nem degerinin hesaplanmasi
n

Qi = ZXU W 4)
j=1

w; @ j’nci kritere ait agirhgr verilmektedir.

Adim 4- Agirlikli garpim modeline (VPM) gore i’nci alternatifin toplam nispi 6nem degerinin hesaplanmasi
n
— w;
o= [ [®)" (5)
j=1

Adim 5- Agirlik carpim (VPM) ve agirlik toplam modelleri (VSM) i¢in agirlikli ortak genel kriter degerinin hesaplanmasi

Qi = (0.5 Qi +(0,5) = Q7
(6)

Adim 6- Alternatiflerin genel toplam nispi degerlerinin hesaplanmasi

Q=) *Q} + (-0 *Q} (7)

WASPAS yonteminde kullanilan £ katsayis1 0< £>1 arasinda degerler almaktadir.

Eger A=0 ise WASPAS yontemi; Agirlikli Carpim Modeline (VPM), £ = 1 olmast durumunda Agirlikli Toplam Modeline
(VSM) doniismektedir. Esitlikte verilen £ katsayismin se¢imi karar vericiye baghidir. WASPAS yontemine gore Qi skoru en
yiiksek olan alternatif siralamada birinci olan alternatifi temsil eder.

WASPAS yo6nteminin islem adimlari kullanilarak elde edilen sonug Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Agirlikli ortak genel kriter degerlerinin hesaplanmasi ve uygulamalarin tercih siralamasi
A= 0,5 icin
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Q1 QN2 Q Siralama
Yemeksepeti 0,16 0,06 0,11 4
Istegelsin 0,60 0,58 0,59 2
Glovo 0,49 0,41 0,45 3
Getir 0,95 0,91 0,93

WASPAS yéntemine gore siparis vermek isteyen bir karar verici GETIR ’den siparis vermelidir.
6. Sonuglar ve Tartismalar

6.1 Sonugclar

Bu ¢alismani temel amaci Tiirkiye’de popiiler online yemek siparis uygulamalarini kullanmak isteyen bir miisterinin, hangi
uygulamay1 sececegine karar vermesini kolaylastirmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda Istegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti’nin
kullanici yorumlar1 Google Play platformundan cekilmistir. Kullanic1 yorumlarinda en ¢ok gegen 200 kelime belirlenmis ve her
uygulama icin ortak olan kelimelerden, miisterilerin siparis verirken gdz Oniinde bulunduracag: kriterler dikkate alinarak
degerlendirme kriterleri; fiyat, hiz, kurye, lezzet, adres ve arayiiz olarak belirlenmistir. Belirlenen kriterler ile 1stegelsin, Glovo,
Getir ve Yemeksepeti’nin kullanici yorumlarina Python programlama dilinin Textblob kiitiiphanesi kullanilarak Duygu Analizi
yapilmistir. Bu islem sonucunda uygulamalarin her bir kritere gére duygu polarite (polarity) ve 6znellik (subjectivitiy) skorlari
hesaplanmuistir. Polarity skor sonuglart kullanilarak karar matrisi olusturulmustur. Karar matrisinde negatif degerler oldugu igin
karar matrisi, Entropi ile agirliklandirilmadan 6nce Z-Skor (Standart Puan) standardizasyon yontemiyle negatif degerler pozitif
degerlere donistiirlilmiistiir. Karar matrisinde yer alan degerlendirme kriterlerinin agirliklar1 Entropi yontemiyle bulunmustur.
Entropi yontemi sonucunda lezzet, kurye, adres, fiyat, hiz, arayiiz kriterlerinin agirliklart sirasiyla 0,20, 0,14, 0,27, 0,07, 0,01,
0,31 olarak hesaplanmistir. Hesaplama sonuglar1 karar matrisine eklenerek agirliklandirilmis karar matrisi elde edilmistir.
Agirliklandirilmis karar matrisi ARAS, OCRA, PROMETHEE, COPRAS ve WASPAS yontemleri igin baslangi¢ karar matrisi
olarak belirlenmis ve islem adimlart her bir yontem i¢in uygulanmistir. Bu yontemler ile elde edilen sonuglar Tablo 12’de
verilmigtir.

Tablo 12. Calismamizdaki CKKYV yontemlerinin sonuglarinin karsilastirilmasi

CKKY Yontemleri
;ﬁ;‘;ilh ARAS OCRA PROMETHEE COPRAS  WASPAS
1 Getir Getir Getir Getir Getir
2 Iste Gelsin Iste Gelsin Iste Gelsin Iste Gelsin Iste Gelsin
3 Glovo Glovo Glovo Glovo Glovo
4 Yemek Sepeti  Yemek Sepeti  Yemek Sepeti Yemek Sepeti  Yemek Sepeti

Calismamizin sonucunda bir miisterinin online yemek siparisi vermek istediginde Getir uygulamasini ilk sirada tercih
ettigi/etmesi gerektigi ortaya ¢ikmis ve Getir uygulamasim sirasiyla Istegelsin, Glovo ve Yemeksepeti takip etmektedir. Getir
uygulamasin ilk sirada tercih edilmesinin sebebi miisteri beklentilerini lezzet, kurye, adres, fiyat, hiz, arayiiz kriterleri ac¢isindan
en iyi karsilayan online yemek siparis uygulamasi olmasidir.

Tablo 6.1.1°de goriildiigi tizere kullanilan CKKV yontemlerinin tamaminin ayni sonucu vermis olmasi bu ¢alismanin tutarli
oldugunu gostermektedir. Bu ¢alismanin tutarlt olmas: hem miisteriler agisindan hem de firmalar agisindan giivenilir bir ¢calisma
oldugunu gostermektedir.

Bu calismada online yemek siparis uygulamalar1 siralanarak yemek siparisi vermek isteyen bir miisterinin karar asamasini
kolaylastirmak hedeflenmistir. Miisteriler bu ¢alismanin sonuglarina bakarak hangi uygulamadan siparis vereceklerine daha hizli
karar verebileceklerdir. Ayni zamanda tercih sirasinda ilk sirada olmayan online yemek siparis uygulamalart miisterilerin hangi
kriterleri baz aldiklarimi gorerek bu alanlarda kendilerini gelistirebilir ve tercih sirasinda yiikselme sansi elde edebileceklerdir.

Literatiirde Duygu Analizi ile CKKV yontemlerini kullanilarak Tiirkiye’deki popiiler online yemek siparis uygulamalarimi
siralayan bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Bu yiizden ¢alismamiz bu alanda bilimsel ¢aligma yapmak isteyenler icin bir rehber
niteliginde olacaktir.

6.2 Tartismalar

Yapilan aragtirmalar neticesinde Tiirkiye’deki e ticaret uygulamalarinin kullanici yorumlarini analiz eden az sayida ¢aligmaya
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rastlanmis ve bu sebeple literatiire bu alanda katki saglanmas1 amaglanmigtir. Bu kapsamda miisteri online yemek siparisi vermek
istediginde kendisi i¢in en uygun olan uygulamay1 segmesine odaklanilmistir.

Incelenen galismalarda ¢cogunlukla dogal dil isleme kiitiiphanesi olan Zemberek kullanilsa da bu kiitiiphane ¢alisma icin yeterli
olmadigindan Duygu Analizi asamasinda Python programlama dilinin Textblob kiitliphanesi kullanilmigtir. Fakat bu kiitiiphane,
Tiirkge kullanici yorumlar1 Ingilizceye cevirirken bazi ciimlelerde anlam kaymasina neden olabilmekte ve fark edilemeyen
bosluklar ortaya ¢ikmaktadir. Bu hatalar1 6nlemek i¢in Tiirkce kullanict yorumlarina en boy tabanli Duygu Analizi yontemi
entegre edilerek kullanici yorumlar: bagka bir dile ¢cevrilmedigi igin ortaya ¢ikabilecek hatalarin oniine gecilmis olunacaktir.
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