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Öz 
Online alışverişin hızla önem kazandığı günümüzde, kullanıcı yorumları hem müşteriler hem de firmalar açısından önem 
kazanmıştır. Kullanıcı yorumlarının her geçen gün artması herhangi bir kullanıcı yorumunun anlamsal ve duygusal 
çözümlemesine ihtiyaç duyulmasına sebep olmaktadır. Bu çalışmanın amacı, Türkiye’deki online yemek sipariş sektörü 
uygulamasını müşterilerinin hangi uygulamayı kullanacağına karar vermesini kolaylaştırmaktır. Literatürde bu amaca uygun, 
müşterilerin karar vermelerine yardımcı olacak bir çalışmaya rastlanmamıştır. Türkiye’de popüler olan İstegelsin, Glovo, Getir 
ve Yemeksepeti uygulamaları seçilerek kullanıcı yorumları Google Play platformundan elde edilmiştir. Kullanıcı yorumlarına; 
fiyat, hız, kurye, lezzet, adres ve arayüz olarak belirlenen değerlendirme kriterleri baz alınarak Duygu Analizi yapılmıştır. Duygu 
Analizi sonucunda bir karar matrisi oluşturulmuş ve bu matris Çok Kriterli Karar Verme (ÇKKV) için başlangıç matrisi olarak 
kullanılmıştır. Çalışmanın amacına uygun olarak ÇKKV yöntemleri ile yemek sipariş uygulamaları sıralanmış ve sonucunda bir 
müşterinin online yemek siparişi vermek istediğinde Getir uygulamasını ilk, İstegelsin uygulamasını ikinci, Glovo üçüncü, 
Yemeksepeti uygulamasını ise dördüncü sırada tercih ettiği/etmesi gerektiği sonucuna ulaşılmıştır. 
 
Anahtar Kelimeler 
“Online yemek sipariş sektörü, duygu analizi, entropi, çkkv” 
 
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 İstegelsin, 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 İstegelsin application second, the Glovo application third, 
and the Yemeksepeti application in the fourth place. 
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1.Giriş 
 
Mobil internetin hızla gelişimi ve internete erişimin kolaylığı son 10 yılda paket servis hizmeti, seyahat, rezervasyon gibi çeşitli 
endüstrilerde birçok e-ticaret uygulamalarının ortaya çıkmasına sebep olmuştur (Manogaran vd.,2020). E-ticaret uygulamaları 
kullanıcılara zaman kısıtlaması olmadan alternatifleri karşılaştırma imkânı sağlamaktadır (Zhang vd.,2018). Kullanıcılar bu 
alternatifler arasından seçim yaparken daha hızlı ve daha iyi kararlar verebilmek için müşterilerin çevrimiçi incelemelerinden 
yararlanmaktadır (Scholz vd., 2017). Ancak müşteriler, sonsuz sayıdaki çevrimiçi inceleme metinlerinin duygu yönelimini doğru 
değerlendirememektedir (Yang vd., 2021). Bu durum müşterilerin karar verme süreçlerini doğrudan etkilemektedir. Örneğin 
çevrimiçi bir alışveriş sitesindeki akıllı telefon incelemelerine bakan bir müşteri, birkaç tane olumsuz yorumu art arda okuduğunda 
önyargılı davranabilmekte ve bu durum müşterinin satın alma kararını etkilemektedir (Kumar,2018).  
 
Müşterilerin çevrimiçi incelemelerdeki memnuniyetlerini ölçmek için web’de anket, yıldız sistemi veya kredi notu gibi 
derecelendirmeler kullanılmaktadır. Bunlar müşterilerin karar vermesine yardımcı olmakta ancak müşteri memnuniyetini 
belirleyen tüm özellikler bu derecelendirmeler ile belirlenememektedir (Carrasco vd., 2017). Ayrıca müşterilerin dört yıldız, üç 
yıldız gibi puanlamalardan ziyade, ürün hakkında genel bir fikre ihtiyaç duymaktadırlar (Sun vd., 2009). 
 
Bazı araştırmacılar, çevrimiçi incelemelerden elde edilen bilgiler ile müşterilere doğru tavsiye verebilmek için Duygu Analizi ve 
Çok Kriterli Karar Verme (ÇKKV) tekniklerini birlikte kullanmaktadırlar. Örneğin bir çalışmada müşterilerin, Flipkart ve 
Amazon'daki akıllı telefon değerlendirmelerini Duygu Analizi, AHP, TOPSIS, WSM yöntemleri kullanılarak en iyi ürünü 
önermeyi amaçlanmıştır (Kumar & Parimala, 2020). 
 
Duygu Analizi ve ÇKKV teknikleri literatürde restoran seçimi, otel rezervasyonu, Twitter incelemeleri, e-ticaret uygulamaları ve 
online yemek siparişi, sağlık vb. sektörlerde birlikte kullanılmaktadır. Duygu Analizi ve Çok Kişilikli ÇKKV metodolojisi ile 
müşterilerin Londra'daki restoran seçimine ilişkin bir örnek olay incelemesi TripAdvisor’daki İngilizce çevrimiçi incelemeler 
kullanılarak yapılmıştır (Zuheros vd., 2021).  
 
Otel seçimi problemini kapsayan çeşitli çalışmalar literatürde bulunmaktadır. Bu çalışmalar literatürde iki grupta incelenmektedir. 
Birinci grup, mevcut Duygu Analizi yöntemleriyle sistematik yaklaşımlardan oluşturmakta ve bir incelemenin genel duyarlılığını 
cümle düzeyinde Duygu Analizi ile gerçekleştirilmektedir (Sun vd.,2017; Tsai vd.,2020). İkinci araştırma grubu ise çevrimiçi otel 
incelemelerinin duygu polaritelerini elde etmek için yeni yöntemleri kullanmaktadırlar. Yeni yöntemlerden biri olan BERT 
algoritması kullanılarak yapılan bu çalışmada pozitif, negatif ve nötr olmak üzere cümlelerin duygu polaritelerini tahmin 
edilmektedir (Ray vd., 2021). 
  
Bu iki grubun kullandıkları yöntemlerin dışında farklı yöntemlerde literatürde bulunmaktadır. Literatürdeki çalışmalarda, sıralama 
ve alternatif otellerin seçimi, sayısal derecelendirmelere göre yapılmaktadır. Ancak bu tip çalışmalarda metin incelemeleri 
kapsamlı bir şekilde değerlendirilemediğinden artık çokça rastlanmamaktadır (Yu vd., 2017; Zaman vd., 2016). 
 
Sağlık sektöründeki problemleri kapsayan bir çalışmada müşteri memnuniyetini ölçmek için sosyal medyadaki çevrimiçi 
incelemelerin toplu duygu puanı belirlenmiş ve ÇKKV’de kullanılarak sektördeki hastanelerin hizmet kaliteleri belirlenmiştir 
(Abirami, & Askarunisa, 2017).  
Aşağıdaki tablolarda literatürde son 5 yılda Duygu Analizi ve ÇKKV tekniklerini entegre eden çalışmalar yer almaktadır. 
 
Tablo 1’de Çalışmamızda bize bakış açısı kazandıran aynı zamanda online otel rezervasyonu sitelerini ele alarak yapılan 
çalışmalar yer almaktadır. 
 

Tablo 1. Otel rezervasyonu sektöründe Duygu Analizi ile ÇKKV tekniklerini entegre eden çalışmalar 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Yıl Ad-Soyad 
Özellik 
Çıkarma 
Yöntemi 

Özellikleri 
ağırlıklandırma 
yöntemi 

Sıralama Yöntemi
Duygusallık 

Vaka Analizi 
Poz. Nötr Neg. 

2022 Tayal vd. 

En-boy-tabanlı 
Duygu CRITIC TOPSIS ve WSM √ √ √ Otel 
Analizi 

2022 

 
Ramón vd. En sık kullanılan 

kriterler 
AHP 

GLM, SVM ve 
Rastgele oran 

√  √ Otel 
 

2021 Gao & Fu 
En-boy-tabanlı 
Duygu Analizi  

LSTM VIKOR √ √ √ 
Çevrimiçi otel 
yorumları  

2021 Ramón vd. 

Bulanık 
Dilbilimsel 
Modelleme, 
RFM 

RFM, uzman görüşüAHP √  √ 
TripAdvisor'dak
i otellerin 
karşılaştırılması 
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Tablo 1. 

(devam) 

 

Tablo 2’de e-ticaret sitelerindeki cep telefonlarının kullanıcı yorumlarına Duygu Analizi ve ÇKKV teknikleri kullanılarak cep 
telefonlarını sıralayan çalışmalar yer almaktadır.  

Tablo 2. Cep telefonu alışverişini Duygu Analizi ve ÇKKV teknikleri ile değerlendiren çalışmalar 

Yıl Ad-Soyad 
Özellik Çıkarma 
Yöntemi 

Özellikleri ağırlıklandırma 
yöntemi 

Sıralama 
Yöntemi 

Duygusallık Vaka 
Analizi Poz. Nötr Neg. 

2020 Zhang vd. 

POS 
etiketlemesinden Özelliğin sıklığı 

ve dikkat derecesi. 
TODIM ✓ ✓ ✓ 

Üst düzey 
amiral 
gemisi 
telefonlar 

İsim, sıfat ve fiilleri 
toplama 

2020 
Kumar & 
Parimala  

Terim sıklığı Cesaret TOPSIS ✓  
✓ 

 
Akıllı 
telefonlar 

2020 Yang vd. 
Derin öğrenme 
modeli 

Q‐ROFIWHM operatörleri 

Q‐ROFIWHM 
operatörleri 

✓ ✓ ✓ 
Cep 
telefonları ve skor 

fonksiyonu 

2019 
Wu & 
Zhang  

POS Etiketleme'den 
elde edilen 
etki alanı uzmanlarını 
ve 
isimleri kullanma 

Frekans ve dikkat derecesini 
kullanma 

TODIM ✓ ✓ ✓ Cep 
 

2019 Yang vd. Terim sıklığı Zaman üstel bozunumu 

Sezgisel 
bulanık skor 
ve dikey 
projeksiyon 

✓ ✓ ✓ 
Cep 
telefonları 

mesafesi 

2018 Kumar  

Resmî web sitesinden 
bir ürünün terim 
sıklığı ve standart 
özellikleri 

Cesaret TOPSIS ✓   ✓ 
Cep 
telefonları 

 

Tablo 3’te Duygu Analizi ve ÇKKV yöntemlerinin birlikte kullanımının diğer sektörlere nasıl uyarlayabileceğimiz konusunda bize 
fikir veren çalışmalar yer almaktadır.

 

 

 

 

Yıl Ad-Soyad 
Özellik 
Çıkarma 
Yöntemi 

Özellikleri 
ağırlıklandırma 
yöntemi 

Sıralama Yöntemi
Duygusallık 

Vaka Analizi 
Poz. Nötr Neg. 

 

2021 

 
 
Ramón vd. 

Bulanık 
Dilbilimsel 
Modelleme, 
RFM 

RFM, uzman 
görüşü 

AHP √  √ 
TripAdvisor'dak
i otellerin 
karşılaştırılması 

 

2020 Wang vd. TF-IDF Word2Vec TODIM ✓ ✓ ✓ Otel 

2019 Çalı & Balaman  Terim sıklığı Entropi 
ELECTRE ve 
VIKOR 
kombinasyonu 

✓ ✓ ✓ Otel 

2019 Sharma vd. 
Platformda 
belirtilen 
özellikler 

Sapmayı en üst 
düzeye çıkarma 

TOPSIS ✓ ✓ ✓ Otel 

2019 Liang vd. 
Platformda 

Kelimelerin 
sıklığı 

VIKOR ✓ ✓ ✓ Otel belirtilen 
özellikler 
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Tablo 3. Duygu Analizi ve Çok Kriterli Karar Verme yöntemlerinin birlikte kullanımını farklı sektörlere 
uyarlayan çalışmalar 

Yıl Ad-Soyad 
Özellik Çıkarma 
Yöntemi 

Özellikleri 
ağırlıklandırma 
yöntemi 

Sıralama 
Yöntemi 

Duygusallık 
Vaka Analizi 

Poz. Nötr Neg 

   2023 
Kılıçer 
& 
Şamlı 

Derin Öğrenme 
Ağırlıklı 
Ortalama 

Doğru 
Sınıflandırma 

√ √ √ 
E-Ticaret ürün 
yorumları 

2022 Zhou vd. 

C4 (paydaş 
ortalama 
duyarlılığı), Orange 
yazılımında, 
VADER duyarlılık 
analizi 

ENTROPİ GRA √ √ √ 
Konteyner 
taşımacılığı 

2022 
 
 Ng vd. Terim sıklığı AHP VIKOR √ √ √ 

Covid- Yüz 

 maskeleri 

2021 Mohamed vd. AYLIEN 

Derin öğrenme, 
karar ağacı, Naif 
Bayes, K-en yakın 
komşular ve SVM 

Derin öğrenme, 
karar ağacı, Naif 
Bayes, K-en 
yakın komşular 
ve SVM 

√  √ 

Arap dilleri için 
denetimli 
Duygu Analizi 
(sınıflandırıcılar
ın 
karşılaştırılması
) 

2021 
 
Dahooie vd. OCR IF-IDOCRIW 

SA, IFS ve 
MCDM 

√ √ √ 
Ürün 

 karşılaştırması 

2020 Li vd. Terim sıklığı Projeksiyon takibi MULTIMOORA ✓ ✓ ✓ 
Doktorların 
hizmet 
kalitesi 

2020 Zhang vd. 
Platformda 
belirtilen özellikler 

Entropi 
yönteminin ve 
müşteriler 
tarafından verilen 
objektif ağırlığın 
kombinasyonu. 

VIKOR ✓  
✓ Otomobil 

2020 Hu vd. Terim sıklığı TF-IDF VIKOR ✓ ✓ ✓ Doktor 

2019 Vyas vd. N-gram yaklaşımı Cesaret 

AHP, FMADM 
ve VIKOR'un 
kombinasyonu ve 
basit çoğunluk 
oylama 
yöntemini 
kullanarak 
çıktıların toplamı 

✓  
✓ Banka 

2019 Liu vd. 

Dinamik ve statik 
özellik Çapraz entropi ve 

entropi ölçümleri. 
TODIM ✓ ✓ ✓ 

Spor amaçlı 
taşıtlar çıkarıcıların 

kombinasyonu 

2019 Liang vd. Literatür taraması Entropi 
LINCNWBM 
operatörü ✓ ✓ ✓ 

Cilt bakım 
ürünleri 

2019 Ji vd. 

Terim sıklığı ve 
uzmanlar 
tarafından 
sınıflandırılması 

FAHP'nin bir 
kombinasyonu ve 
sapmayı 
en üst düzeye 
çıkarmak kullanılır 

Kalitatif esnek 
çoklu kriter 
yöntemi 
(QUALIFLEX) 

✓ ✓ ✓ Kamera 

2018 Fan vd. 
Platformda 
belirtilen özellikler 

Tüketicinin 
zihinsel tercihi ile 

PROMETHEE-II ✓ ✓ ✓ 
Spor amaçlı 
taşıtlar 

2018 Ji vd. PMVNLN 
Pişmanlık teorisini 
ve QUALIFLEX 

Ve Aşama V, 
QUALIFLEX 

√ √ √ 
Ürün 
karşılaştırması 
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Bu çalışmada, bir müşteri online yemek siparişi vermek istediğinde hangi uygulamayı seçeceğine karar vermesini kolaylaştırmak 
amaç edinilmiştir. Çalışmada elde edilmesi muhtemel sonuçların literatüre katkı sağlayacağı gibi online sipariş uygulama 
yöneticilerine ve kullanıcılarına bir perspektif sunacaktır. 

Özetle bu çalışmada Türkiye’deki online yemek sipariş uygulamalarından olan İstegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti’nin 
kullanıcı yorumlarının duygu polariteleri hesaplanmış, Entropi ile ağırlıklandırdıktan sonra literatürde karşılaştırmalı 
kullanımlarına rastlanmayan ARAS, OCRA, PROMETHEE, COPRAS ve WASPAS yöntemleri ile uygulamalar için tercih sıraları 
belirlenmiştir. Bu çalışmada elde edilen sonuçlar, Türkçe metinlerde Duygu Analizi ve ÇKKV tekniklerinin birlikte kullanımının 
geliştirilmesine katkı sağlamıştır. Literatürde Türkiye’deki online yemek sipariş sektörü için Duygu Analizi ve ÇKKV’nin birlikte 
kullanımına rastlanmamıştır. Özellikle online sipariş, online rezervasyon vb. süreçlere sahip diğer durumlar için de 
uygulanabileceği Yong Qin, XinxinWang & Zeshui Xu tarafından yapılan çalışmada belirtilmiştir (Qin vd., 2022).        
 
Çalışmamızın ilerleyişi şu şekildedir: İkinci bölümünde, veri kümelerinin detaylı açıklamaları yer almaktadır. Üçüncü bölümde 
İstegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti’nin kullanıcı yorumlarından oluşan veri setine Duygu Analizi uygulaması yapılmıştır. 
Dördüncü bölümde polarite (polarity) ve öznellik (subjectivitiy) değerlerinden oluşan karar matrisi ENTROPİ yöntemi ile 
ağırlıklandırılmıştır. Beşinci bölümde ÇKKV yöntemlerinden olan ARAS, OCRA, PROMETHEE, COPRAS, WASPAS 
yöntemleri ile online yemek sipariş uygulamaları sıralanmıştır. Son olarak çalışma, genel değerlendirmenin yapıldığı altıncı bölüm 
ile sonuçlandırılmaktadır. 
 
2. Veri Kümeleri  
 
Bu çalışmada Türkiye’deki online yemek sipariş uygulamalarından olan İstegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti’nin 
kullanılmasının sebebi Türkiye’nin pek çok ilinde hizmet vermeleridir. Çalışmamızda sadece online yemek sipariş kullanıcı 
yorumları kullanılmıştır. Çalışmamıza online market siparişi kullanıcı yorumları dahil değildir. Çalışmamız için İstegelsin, Glovo, 
Getir, Yemeksepeti uygulamalarının kullanıcı yorumları Google Play platformundan elde edilmiştir. Google Play platformundan 
Getir’e ait 2668, Glovo’ya ait 4646, Yemeksepeti’ne ait 4817, İstegelsin’e ait 1320 kullanıcı yorumu verisi elde edilmiştir. Elde 
edilen kullanıcı yorumu verileri Excelde toplanarak Duygu Analizi için kullanılabilir bir formata getirilmiştir. 
 
3. Duygu Analizi  
 
Duygu Analizi, insanların fikirleri ve tutumları hakkındaki bir metinden yararlanılarak metinlerin duygu durumlarına göre 
sınıflandırılmasını sağlamaktadır (Dönmez & Aslan, 2021). Günümüzde verilerin fazlalığı sonucunda veriyi doğru analiz etmenin 
önemi artmış ve bu durum da son yıllarda Duygu Analizinin çokça çalışılmasına sebep olmuştur (Alasmari & Dahab, 2017). 
Çalışmamızda kullanıcı yorumları tokenizasyon yöntemi ile istenilen özelliklere göre parçalara ayrılmıştır. Bu parçalar içerisinde 
dilimizde sıkça kullanılan ve/veya gibi bağlaç ya da kelimeler yer almasının yanı sıra “hashtag, kullanıcı isimleri, url adresleri, 
emojiler, noktalama işaretleri ve sayılar” gibi simgesel, açıklayıcı ya da tek başına anlam ifade etmeyen unsurlar da bulunmaktadır. 
Bu kelime ve unsurlar modelin doğruluğunu etkilemektedir. Modelin doğruluğunun etkilenmemesi için normalizasyon yöntemiyle 
kullanıcı yorumlarında temizleme işlemi yapılmıştır. Normalizasyon ve tokenizasyon işlemleri tüm uygulamaların kullanıcı 
yorumlarına uygulandıktan sonra ÇKKV aşamasında gerekli olan değerlendirme kriterlerinin belirlenebilmesi için kullanıcı 
yorumlarında en çok geçen 200 kelime listelenmiştir. 
 

 
Şekil 1. Yemeksepeti uygulamasının kullanıcı yorumlarına tokenizasyon ve normalizasyon yöntemi uygulanmadan önce kullanıcı 

yorumlarında en çok geçen 200 kelime 
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Şekil 2. Yemeksepeti uygulamasının kullanıcı yorumlarına tokenizasyon ve normalizasyon yöntemi uygulandıktan sonra kullanıcı 

yorumlarında en çok geçen 200 kelime 
 
İstegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti'nin kullanıcı yorumlarında en çok geçen 200 kelime her bir uygulama için listelenmiştir. 
Listelenen kelimeler arasından ÇKKV aşamasında kullanılacak olan değerlendirme kriteri seçilirken: 
• Bir müşterinin bu uygulamalardan sipariş vermek istediğinde göz önünde bulunduracağı kriterler olmasına  
• Kriterlerin her uygulama için ortak olan kelimelerden oluşmasına  
dikkat edilmiştir. İstegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti için değerlendirme kriterleri fiyat, hız, kurye, lezzet, adres ve arayüz 
olarak seçilmiştir. 
 
Çalışmamızda Duygu Analizi ile her bir kriterin polarity ve subjectivity skorlarını hesaplamak için Python’un Textblob 
kütüphanesi kullanılmıştır. Hesaplama sonuçları entropi ile ağırlıklandırma yönteminde başlangıç karar matrisinin 
oluşturulmasında kullanılmıştır. 
 
Polarity cümlenin olumlu ya da olumsuz duygu eğilimini sayısal olarak ifade ederek cümlenin kutuplaşma derecesi ölçülmektedir. 
Polarity değeri cümle olumlu ise “+”, cümle olumsuz ise “-” sonuç vermektedir. Polarity değerinin 0 olması, yorumların çok 
objektif olduğunu gösterirken, 1 olması çok subjektif olduğunu göstermektedir. Tokenizasyon ve normalizasyon yöntemleri 
kullanılarak temizlenen Türkçe kullanıcı yorumları, Textblob kütüphanesi içerisinde yer alan dönüştürücü ile İngilizce’ye 
çevrilmiştir. Polarity ve subjectivity skorları her bir yorum için Textblob kütüphanesi ile hesaplanmıştır. Her bir yorumun polarity 
ve subjectivity skorları topladıktan sonra toplam yorum sayısına bölünerek online yemek sipariş uygulamalarının duygu eğilimleri 
belirlenmiştir. 
Getir firmasına ait kullanıcı yorumlarının ‘arayüz’ kriteri için Duygu Analizinin uygulama adımları aşağıda verilmektedir. 
 
Adım 1- Yorumlar Türkçe olarak toplanarak veri çerçevesine dönüştürülmüştür. 

 
Şekil 3. Getir firmasına ait Türkçe kullanıcı yorumları 

 
Adım 2- Yorumlar Textblob kütüphanesi ile İngilizceye çevrilmiştir. 

 
Şekil 4. Getir firmasına ait İngilizce kullanıcı yorumları 

 
Adım 3- İngilizce kullanıcı yorumlarının polarity ve subjectivity skorları hesaplanmıştır. 

 

Şekil 5.   Kullanıcı yorumlarının polarity ve subjectivity skorları 
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Adım 4- Her bir yorumun polarity ve subjectivity skorları toplandıktan sonra toplam yorum sayısına bölünmüştür. Bunun 
sonucunda Getir uygulamasının arayüz kriteri için duygu eğilimi bulunmuştur. 
 
Getir uygulamasının ‘arayüz’ kriteri için polarity ve subjectivitiy skorlarının hesaplanmasını sağlayan kod parçaları ve elde 
edilen sonuçlar aşağıda verilmektedir. 
 
average_polarity= sum(datas[“polarity”]) /len(datas) 
 
average_subjectivity= sum(datas[“subjectivity”]) /len(datas)average_polarity, average_subjectivity  
 
(0.35325, 0.6120833333333333) 
 
İstegelsin, Glovo, Yemeksepeti ve Getir uygulamalarının fiyat, hız, kurye, lezzet, adres ve arayüz kriterleri için polarity ve 
subjectivity skorları ayrı ayrı hesaplanmıştır. Bu hesaplamaların sonuçları sırasıyla şekil 6, şekil 7, şekil 8 ve şekil 9’da 
verilmektedir. 

 

Şekil 6. İstegelsin uygulamasının Polarity ve Subjectivity sonuçları 

 

Şekil 7. Glovo uygulamasının Polarity ve Subjectivity sonuçları 

 

Şekil 8. Yemeksepeti uygulamasının Polarity ve Subjectivity sonuçları 
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Şekil 9. Getir uygulamasının Polarity ve Subjectivity sonuçları 
 
4. ENTROPİ 

Olasılık teorisinde Entropi bilginin içerisindeki belirsizlik olarak tanımlanmıştır. Entropi yöntemi alt kriter 
ağırlığını hesaplamak için kullanılmaktadır. 

Entropi yönteminin adımları aşağıda verilmektedir (Bueno vd., 2022). 

Adım 1- Karar matrisinin oluşturulması  
Karar matrisinin satırlarında performansı ölçülecek olan karar birimleri, sütunlarında ise değerlendirme kriterleri yer almaktadır. 
Karar matrisi aşağıdaki gibidir (Özkan, Ö., 2020): 
 

 � �
⎣⎢
⎢⎢
⎢⎡

��� ��� … ��
��� ��� … ��
. . … .. . … .. . … .��� ��� … � �
⎦⎥
⎥⎥
⎥⎤
 �= 1, 2, …, �   �= 1, 2, …, �                         (1) 

 
m= karar alternatiflerinin sayısını göstermektedir, n= kriterlerin sayısını göstermektedir. 
 
Adım 2- Karar matrisinin normalize edilmesi 
 

��� � ���∑ ��� ��
                                                                                                                                                                                                            �2� 

                                     
i= Alternatif değeri, j=Kriter değeri, rij= Normalize edilmiş değer 
 
Adım 3 – Kriterler için entropi değerlerinin hesaplanması  
 

�� �  �� �  ��  !�  ��
�

�"�
                                                                                                                                                                                            �3� 

 � � �!�����$�                                                                                                                                                                                                       �4� 

 
k= Entropi katsayısı, rij= Normalize edilmiş değer, ej= j’nci kriterin entropi değeri 
 
Adım 4- Ağırlık değerlerinin hesaplanması 
 

&� � '1 � ��)
∑ '1 � ��)��

                                                                                                                                                                                                    �5� 

                                               
wj= Ağırlık değeri, ej= Entropi değeri 
 
Çalışmamızın polarity ve subjectivity skorları hesabı sonucu oluşan karar matrisinde Tablo 4’te görüldüğü üzere negatif değerler 
bulunmaktadır. Karar problemine ilişkin karar matrisinde negatif değerler bulunması hesaplamayı zorlaştırmaktadır. Bu yüzden 
negatif değerlerin pozitif değerlere dönüştürülmesi gerekmektedir. 
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Tablo 4. Polarity ve subjectivity skorları hesabı sonucu oluşan karar matrisi 

  Lezzet Kurye  Adres Fiyat Hız Arayüz 

Yemek Sepeti 0,44 0,05 -0,03  0,07 0,30 -0,01 

İste Gelsin 0,39 0,19  0,08 0,20 0,23  0,12 

Glovo 0,40 0,21 -0,02 0,13 0,31  0,22 

Getir 0,37 0,29  0,12 0,18 0,31  0,35 
 
 Çalışmamızda negatif değerlerin pozitif değerlere dönüştürme işlemi Z-Skor (standart puan) standardizasyon yöntemi ile 
yapılmıştır. Dönüştürme işleminin Z-Skor (standart puan) standardizasyon yöntemi ile yapılmasının sebebi entropi yönteminde 
standardizasyon için yaygın olarak kullanılan aralık dönüşümü, doğrusal ölçekleme dönüşümü ve vektör normalleştirmesi 
tekniklerinin doğru sonuç vermemesidir. Z-Skor (standart puan) standardizasyon yönteminin adımları aşağıda verilmektedir 
(Sliogerience vd., 2013). 
 
Adım 1- Negatif değerler Z-Skoru standartlaştırması ile dönüştürülür. 
 

+�� � ��� � �̅�-�                                                                                                                                                                                                            �1� 

                                             �̅� = j’nci sütuna ait aritmetik ortalama, -�= j’nci sütuna ait standart sapma 
 
Adım 2- A değeri belirlenir. 
 . >  0��� +��0                      (2) 
 
Adım 3- Karar matrisindeki veriler pozitif hale getirilir. 
 
 +��1 � +�� + .                      (3) 
 
Veriler pozitif hale dönüştürüldükten sonra entropi yönteminin adımları tek tek uygulanarak kriterlerin ağırlık değerleri 
hesaplanmaktadır. 
 
Çalışmamızda karar matrisimize Z-Skoru standardizasyon yöntemi kullanılarak verilerimiz pozitif hale getirildikten sonra entropi 
yöntemi kullanılarak kriterlerimiz ağırlıklandırılmıştır. Aşağıda fiyat, hız, kurye, lezzet, adres ve arayüz kriterlerinin 
ağırlıklandırma işlemlerine yer verilmektedir. 
 

a) Z-Skoru standardizasyon yöntemi adımları kullanılarak karar matrisindeki negatif değerler pozitif değerlere 
dönüştürülmüştür. Tablo 5’te Z-Skoru standardizasyon yöntemi sonucunda oluşan karar matrisi yer almaktadır. 

  
 
 
 
 
 
 

b) Entropi yönteminin adımları takip 
edilerek değerlendirme kriterleri 

ağırlıklandırılmıştır. Tablo 
6’da değerlendirme kriterlerinin ağırlıkları verilmektedir. 
 

Tablo 6. Kriterlerin ağırlıkları  

wj 
0,20 0,14 0,27 0,07 0,01 0,31 

Lezzet Kurye Adres Fiyat Hız Arayüz 

 

Tablo 7. Kriterlerin önem sırası 

Önem Sırası 
3 4 2 5 6 1 

Lezzet Kurye  Adres Fiyat Hız Arayüz 

Tablo 5. Karar Matrisi 

  Lezzet Kurye  Adres Fiyat Hız Arayüz 

Yemek Sepeti 0,44 0,05 0,41 0,07 0,30 0,09 

İste Gelsin 0,39 0,19 1,88 0,20 0,23 0,97 

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

Getir 0,37 0,29 2,38 0,18 0,31 2,46 
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Değerlendirme kriterlerinin ağırlıklara göre önem sırası Tablo 7’de verilmektedir. Buna göre kriterlerimiz arasından müşterilerin 
en çok önem verdikleri arayüz kriteri, en az önem verdikleri kriter hız kriteri olmuştur. 
 
5. ÇKKV Yöntemleri Kullanılarak Online Yemek Sipariş Sektörü Uygulamalarının Sıralanması  
 
Çalışmamızın bu bölümünde Türkiye’nin pek çok ilinde hizmet veren İstegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti uygulamaları 
lezzet, kurye, adres, fiyat, hız, arayüz kriterlerine göre değerlendirilmiştir.  Karar vericinin sipariş vermek istediğinde tercih 
ettiği/etmesi gereken uygulamayı belirlemesinde, literatürde Duygu Analizi ile birlikte kullanımlarına rastlanmayan ARAS, 
OCRA, PROMETHEE, COPRAS, WASPAS yöntemleri kullanılarak uygulamalar sıralanmıştır. Bu yöntemlerin verdiği sonuçlar 
karşılaştırılmıştır. Elde edilen sonuçlar literatüre yenilikçi bir yaklaşım katacaktır.  
 
5.1 ARAS Yöntemi   
 
ARAS yöntemi diğer ÇKKV yöntemlerinden farklı olarak araştırmacının karar problemine eklediği optimal alternatife ait fayda 
fonksiyonu değeri ile alternatiflerin fayda fonksiyonu değerlerini karşılaştırmaktadır (Zhang vd., 2014). ARAS yöntemi her bir 
alternatifin optimal alternatife göre oransal benzerliğini vermektedir (Sliogerience vd., 2013). 
Aşağıda ARAS yönteminin uygulama adımları verilmektedir (Bueno vd., 2022). 
 
Adım 1- Karar Matrisinin Oluşturulması 
 

 � �
⎣⎢
⎢⎢
⎡ �3� �3� ⋯ �3
��� ��� ⋯ ��
. . ⋯ .. . ⋯ .��� ��� ⋯ ��
⎦⎥

⎥⎥
⎤
  �= 1, 2, …, �   �= 1, 2, …, �                             (1) 

                        
m= karar alternatiflerinin sayısını göstermektedir. n= kriterlerin sayısını göstermektedir. 
Fayda durumda aşağıdaki eşitlik kullanılmaktadır; 
 �3� � �5�6����                       (2)                         
                                                                         
Maliyet durumda aşağıdaki eşitlik kullanılmaktadır; 
 �3� � �������                      (3)     
                                                                                             
Adım 2- Normalize karar matrisinin oluşturulması 
 

`���  � ���∑ �����"3                                                                                                                                                                                                       �4� 

                                           

���∗ � 1
���   , `���  � ���∑ �����"3                                                                                                                                                                         �5� 

             

� �
⎣⎢
⎢⎢
⎡ `�3� `�3� ⋯ `�3
`��� `��� ⋯ `��
. . ⋯ .. . ⋯ .`��� `��� ⋯ `��
⎦⎥

⎥⎥
⎤
  �= 1, 2, …, �   �= 1, 2, …, �                           (6)          

                               
Adım 3- Ağırlıklı normalize karar matrisinin oluşturulması 
 

� &�



�"�
� 1                                                                                                                                                                                                                 �7� 

              �;�� � &�`���                                                                                                                                                                                                              �8� 

�= �
⎣⎢
⎢⎢
⎡ �;3� �;3� ⋯ �;3
�;�� �;�� ⋯ �;�
. . ⋯ .. . ⋯ .�;�� �;�� ⋯ �;�
⎦⎥

⎥⎥
⎤
    � �  1, 2, … , �   � �  1, 2, … , �                                                    (9) 
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Adım 4-Optimallik fonksiyon değerlerinin hesaplanması 
 

>� � � �;��        



�"�
 � �  1, 2, … , �                                                                                                                                                                         �10� 

                                                                                                                         
Adım 5- Fayda derecesi ve sıralama işlemi 
 

@� � >�>3           � �  1, 2, … , �                                                                                                                                                                              �11� 

               
 ARAS yönteminin işlem adımları kullanılarak elde edilen sonuç Tablo 8’de verilmiştir. 
 

Tablo 8. Fayda derecesinin hesaplanması ve uygulamalarının tercih sıralaması 

  Si Ki Sıralama 

X0 0,30 1   

Yemeksepeti 0,09 0,29                    4 

İstegelsin 0,20 0,67 2 

Glovo 0,13 0,43 3 

Getir 0,29 0,96 1 

 
ARAS yöntemine göre sipariş vermek isteyen bir karar verici GETİR ’den sipariş vermelidir. 
 
5.2 OCRA Yöntemi  
 
OCRA yöntemi birçok farklı sektörde birbirinden bağımsız karar birimlerinin zaman içindeki performanslarını karşılaştırılıp 
izlenmesini sağlayan, parametrik olmayan bir modele dayanan göreceli performans ölçüm yaklaşımıdır (Dadelo vd., 2012). 
Aşağıda OCRA yönteminin uygulama adımları verilmektedir (Bueno vd., 2022). 
 
Adım 1- Karar Matrisinin (X) Oluşturulması 
 

 � �
⎣⎢
⎢⎢
⎢⎡

��� ��� … ��
��� ��� … ��
. . … .. . … .. . … .��� ��� … � �
⎦⎥
⎥⎥
⎥⎤
     �= 1, 2, …, �   �= 1, 2, …, �                            (1)         

           
m= karar alternatiflerinin sayısını göstermektedir. 
n= kriterlerin sayısını göstermektedir. 
 
Adım 2- Faydalı Olmayan Kriterlere (Maliyet Kriteri) Görev Tercih Sıralamasının Yapılması 
 

A�̅ � B &� ∗ �5�6'���) � ������'���)
C

�"�
        � � 1,2, … , �  � � 1,2, … , �                                                                                                             �2� 

   

D��� � 53 + � E5
 FG6 
HI
J + K
 6�� 
HI

J LM

"�               (3)      

                                                                              A=̅ i’nci alternatifin göreli performans ölçüsünü, 
xij= j’nci faydalı olmayan kritere göre i’nci alternatifin performans puanı 
g= Faydalı olmayan kriter (maliyet kriteri) sayısını gösterir.  
wij = Ayar sabiti (j’nci kriterin göreli önemini) yani j’nci kritere göreIi sıralamasındaki farkın etkisini azaltmak veya arttırmak 
için kullanılır. 
 
Adım 3- Faydalı olmayan kriterlere (maliyet kriterlerine) göre doğrusal tercih sıralamasının hesaplanması 
 A ̅i̅� A�̅ � ����A�̅�                     (4)        
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 A ̅i̅i, i’nci alternatif için faydalı olmayan kriterlere göre toplam tercih sıralamasını gösterir. 
 
Adım 4- Faydalı(maksimize) edilecek kriterlere göre tercih sıralamasının hesaplanması 
 

`N� � B &� ∗ ��� � ���'���)
���'���)

O


�"CP�
        � � 1,2, … , �  � � 1,2, … , �                                                                                                             �5� 

 
Adım 5- Faydalı kriterler için doğrusal tercih sıralamasının yapılması 
 NQQ� � NQ� � ����NQ��                    (6)          
  
Adım 6- Genel tercih sıralamasının hesaplanması 
 R� � �A ̅�̅ + NQQ�� � ����A ̅̅ + NQQ�                  (7) 
 
OCRA yönteminin işlem adımları kullanılarak elde edilen sonuç Tablo 9’da verilmiştir. 
 

Tablo 9. Genel tercih sıralaması 

Alternatifler 
P i Sıralama 

Yemeksepeti 0,00 4 

İstegelsin 3,84 2 

Glovo 3,19 3 

Getir 9,31 1 

 
OCRA yöntemine göre sipariş vermek isteyen bir karar verici GETİR’den sipariş vermelidir. 
 
 
5.3 PROMETHEE Yöntemi  
 
PROMETHEE, belirli kriterler kapsamında en iyi alternatifin seçilmesini sağlayan bir ÇKKV yöntemidir. PROMETHEE 
yöntemi her bir kriter için farklı bir tercih fonksiyonu kullanarak alternatiflerin hem kısmi önceliklerinin hem de tam 
önceliklerinin elde edilmesini sağlamaktadır (Bueno vd., 2022). 
 
Çalışmamızda Visual PROMETHEE uygulaması kullanılarak online yemek sipariş uygulamaları sıralanmıştır. Visual 
PROMETHEE uygulamasını kullanılarak elde edilen sonuçlar aşağıda verilmektedir. 
Visual PROMETHEE uygulamasında karar matrisinin yer aldığı ekran şekil 10’da verilmiştir. 
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Şekil 10. Karar Matrisi 
 

 
Şekil 11. PROMETHEE I için online yemek sipariş uygulamalarının sıralamaları 

 
 

 
Şekil 12. PROMETHEE II için online yemek sipariş uygulamalarının sıralamaları 

 
PROMETHEE I ve PROMETHEE II yukarıda da görüldüğü üzere online yemek siparişi uygulamaları için aynı sıralamayı 
vermiştir.  
 

 
Şekil 13. Online yemek sipariş uygulamalarının toplam performans puanları 
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Şekil 14. Online yemek sipariş uygulamalarının sıralamaları 

 
PROMETHEE yöntemine göre sipariş vermek isteyen bir karar verici GETİR’den sipariş vermelidir. 
 
5.4 COPRAS Yöntemi 
 
COPRAS yöntemi alternatifleri fayda dereceleri bakımından aşamalı olarak sıralanmasını ve değerlendirilmesini sağlayan bir 
ÇKKV yöntemidir. COPRAS, ÇKKV’de maksimum ve minimum kriter değerleri için kullanılmaktadır (Ercan vd., 2017). 
COPRAS yönteminin uygulama adımları aşağıda verilmektedir (Bueno vd., 2022). 
 
Adım 1- Karar matrisinin oluşturulması 
 

� �
⎣⎢
⎢⎢
⎡ ��� ��� ⋯ ��
��� ��� ⋯ ��
. . ⋯ .. . ⋯ .��� ��� ⋯ ��
⎦⎥

⎥⎥
⎤
       �= 1, 2, …, �   �= 1, 2, …, �                                (1) 

 
m= karar alternatiflerinin sayısını göstermektedir. n= kriterlerin sayısını göstermektedir. 
 
Adım 2- Normalizasyon ve Normalize Karar Matrisinin Oluşturulması 
 

`���  � ���∑ �����"�                                                                                                                                                                                                       �2� 

                 XTU = Karar matrisini oluşturan değerler       
                                                                                          

`� �
⎣⎢
⎢⎢
⎡ `��� `��� ⋯ `��
`��� `��� ⋯ `��
. . ⋯ .. . ⋯ .`��� `��� ⋯ `��
⎦⎥

⎥⎥
⎤
       �= 1, 2, …, �   �= 1, 2, …, �                            (3) 

 
X = Normalize karar matrisi, 
 
Normalize işlemi sonucunda her bir kriter için alternatiflerin normalize performans değerleri toplamı 1’e eşit olmaktadır. 
 

� `��� � 1
�

�"�
                                                                                                                                                                                                            �4� 

                                                                              
Adım 3- Ağırlıklandırma ve Ağırlık Normalize Karar Matrisinin Oluşturulması 
 

� `&� � 1
�

�"�
                                                                                                                                                                                                             �5� 

                     
 wj= j’inci kriterin ağırlıklarını göstermek üzere, ağırlıklar toplamı 1’e eşit olan oransal önem derecelerini ifade etmektedir. 
 
 �=��  � `��� ∗ &�                      (6)      
                                                                                                  xTU =Normalize performans değerleri,  x;TU = Ağırlıklı normalize performans değerleri  
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�= �
⎣⎢
⎢⎢
⎡ �;�� �;�� ⋯ �;�
�;�� �;�� ⋯ �;�
. . ⋯ .. . ⋯ .�;�� �;�� ⋯ �;�
⎦⎥

⎥⎥
⎤
  �= 1, 2, …, �   �= 1, 2, …, �                              (7) 

 XW = Ağırlıklı normalize karar matrisi 
 
Eşitliği ile gösterilir. Normalize performans değerleri ağırlıklandırma aldıktan sonra her 1 kriter için, alternatiflerin ağırlıklı 
performans değerleri toplamı, ilgili kriterin ağırlık değerine, XW ağırlıklı normalize karar maddesini oluşturan tüm x;TU‘lerin 
Toplamı ise 1’e eşit olur. 
 

� �;�� �  &�
�

�"�
                                                                                                                                                                                                            �7� 
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Adım 4 -Fayda ve Maliyet Özelliklerinin Baz Alan Toplam Ağırlıklı Normalize Değerlerinin Hesaplanması 
 >P� � ∑ �;P��  O�"� � �  1, 2, … , �    � �  1,2, …  �                                                                                                                                        �10� 
                                                     >$� � ∑ �;$��       O�"OP� � �  1,2, … , �    � �  � + 1, � +2, … , �                                                                                                                      �11� 
 SPT = Fayda ölçüleri toplamı, S$T = Maliyet ölçüleri toplamı 
 
Adım 5- Göreli önemli derecelerinin hesaplanması 
 

Y� � >P� + >$��
 ∑ >$���"�
>$� ∗ ∑ E>$��
>$� L��"�

                                                                                                                                                                         �12� 

                                                                                           QT = i’nci alternatifin göreceli önem değeri 
 
Adım 6- Performans indeksi değerlerinin hesaplanması 
 

R� � [ Y�Y�\O]^ ∗ %100                                                                                                                                                                                          �13� 

                     
Pi= i’nci alternatifin performans indeksi 
 
Adım 7- Alternatiflerin değerlendirilmesi 
 
COPRAS yönteminin işlem adımları kullanılarak elde edilen sonuç Tablo 10’da verilmiştir. 
 
 
 

Tablo 10. Performans indeksi hesabının sonuçları ve uygulamaların tercih sıralaması 
                    Pi                                      sırala 
Yemek Sepeti               29,34508994                     4 

İste Gelsin                     69,50014223                     2 

Glovo                            43,68105709                     3 

Getir                              100                                    1 
 
COPRAS yöntemine göre sipariş vermek isteyen bir karar verici GETİR’den sipariş vermelidir. 
 
5.5 WASPAS Yöntemi  
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Ağırlıklı çarpım modeli ve ağırlıklı toplam modalinin birleşiminden oluşan WASPAS alternatifleri değerlendirmek ve sıralamak 
için kullanılan bir ÇKKV yöntemidir (Banaitiene vd., 2008). WASPAS, ağırlıklı çarpım modeli ve ağırlıklı toplam modelini 
birlikte kullanması sebebiyle diğer ÇKKV yöntemlerine göre alternatifleri daha doğru bir şekilde ölçüp değerlendirmektedir 
(Zavadskas vd., 2012). 
 
WASPAS yönteminin uygulama adımları aşağıda verilmektedir (Bueno vd., 2022). 
 
Adım 1- Karar matrisinin oluşturulması 
 

    � �
⎣⎢
⎢⎢
⎡ ��� ��� ⋯ ��
��� ��� ⋯ ��
. . ⋯ .. . ⋯ .��� ��� ⋯ ��
⎦⎥

⎥⎥
⎤
  �= 1, 2, …, �   �= 1, 2, …, �             (1)               

    
m= karar alternatiflerinin sayısını göstermektedir. n= kriterlerin sayısını göstermektedir. 
 
Adım 2- Karar maddesinin normalize edilmesi 
 

�Q�� � ����5�����                                                                                                                                                                                                          �2� 

                   

�Q�� � ����������                                                                                                                                                                                                           �3� 

                       
xij = i’nci alternatifin j’nci kriteri altındaki performans değeri 
 
Karar matrisi ile ilgili kriter fayda yapılı olması durumunda Eşitlik (2), maliyet yapılı olmasında ise Eşitlik (3) kullanılarak 
normalize edilmektedir.  
 
Adım 3- Ağırlıklı toplam modeline (VSM) göre i’nci Alternatifin toplam nispi önem değerinin hesaplanması 
 

Y�� �  � �Q��



�"�
∗ &�                                                                                                                                                                                                     �4� 

                         
 &�  : j’nci kritere ait ağırlığı verilmektedir. 
 
Adım 4- Ağırlıklı çarpım modeline (VPM) göre i’nci alternatifin toplam nispi önem değerinin hesaplanması 
 

Y�� �  `'�Q��)ab



�"�
                                                                                                                                                                                                   �5� 

                                    
Adım 5- Ağırlık çarpım (VPM) ve ağırlık toplam modelleri (VSM) için ağırlıklı ortak genel kriter değerinin hesaplanması 
 Y� �  �0.5� ∗ Y�� + �0,5� ∗ Y��                                                                                                                                                             
(6)      
                                                                                                                            
Adım 6- Alternatiflerin genel toplam nispi değerlerinin hesaplanması 
 Qi��ʎ�* Qi 1+ �1-ʎ�* Qi 2                    (7)              
                                                                                       
WASPAS yönteminde kullanılan ʎ katsayısı 0< ʎ >1 arasında değerler almaktadır. 
Eğer ʎ=0 ise WASPAS yöntemi; Ağırlıklı Çarpım Modeline (VPM), ʎ � 1 olması durumunda Ağırlıklı Toplam Modeline 
(VSM) dönüşmektedir. Eşitlikte verilen ʎ katsayısının seçimi karar vericiye bağlıdır. WASPAS yöntemine göre Qi skoru en 
yüksek olan alternatif sıralamada birinci olan alternatifi temsil eder.  
 
WASPAS yönteminin işlem adımları kullanılarak elde edilen sonuç Tablo 11’de verilmiştir. 
 

Tablo 11. Ağırlıklı ortak genel kriter değerlerinin hesaplanması ve uygulamaların tercih sıralaması 

                                            λ= 0,5 için 
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  Q1 Q^2 Q Sıralama 

Yemeksepeti 0,16 0,06 0,11 4 

İstegelsin  0,60 0,58 0,59 2 

Glovo 0,49 0,41 0,45 3 

Getir 0,95 0,91 0,93 1 
 
WASPAS yöntemine göre sipariş vermek isteyen bir karar verici GETİR ’den sipariş vermelidir. 
 
6. Sonuçlar ve Tartışmalar  
 
6.1 Sonuçlar  
Bu çalışmanı temel amacı Türkiye’de popüler online yemek sipariş uygulamalarını kullanmak isteyen bir müşterinin, hangi 
uygulamayı seçeceğine karar vermesini kolaylaştırmaktır. Bu amaç doğrultusunda İstegelsin, Glovo, Getir ve Yemeksepeti’nin 
kullanıcı yorumları Google Play platformundan çekilmiştir. Kullanıcı yorumlarında en çok geçen 200 kelime belirlenmiş ve her 
uygulama için ortak olan kelimelerden, müşterilerin sipariş verirken göz önünde bulunduracağı kriterler dikkate alınarak 
değerlendirme kriterleri; fiyat, hız, kurye, lezzet, adres ve arayüz olarak belirlenmiştir. Belirlenen kriterler ile İstegelsin, Glovo, 
Getir ve Yemeksepeti’nin kullanıcı yorumlarına Python programlama dilinin Textblob kütüphanesi kullanılarak Duygu Analizi 
yapılmıştır. Bu işlem sonucunda uygulamaların her bir kritere göre duygu polarite (polarity) ve öznellik (subjectivitiy) skorları 
hesaplanmıştır. Polarity skor sonuçları kullanılarak karar matrisi oluşturulmuştur. Karar matrisinde negatif değerler olduğu için 
karar matrisi, Entropi ile ağırlıklandırılmadan önce Z-Skor (Standart Puan) standardizasyon yöntemiyle negatif değerler pozitif 
değerlere dönüştürülmüştür. Karar matrisinde yer alan değerlendirme kriterlerinin ağırlıkları Entropi yöntemiyle bulunmuştur. 
Entropi yöntemi sonucunda lezzet, kurye, adres, fiyat, hız, arayüz kriterlerinin ağırlıkları sırasıyla 0,20, 0,14, 0,27, 0,07, 0,01, 
0,31 olarak hesaplanmıştır. Hesaplama sonuçları karar matrisine eklenerek ağırlıklandırılmış karar matrisi elde edilmiştir. 
Ağırlıklandırılmış karar matrisi ARAS, OCRA, PROMETHEE, COPRAS ve WASPAS yöntemleri için başlangıç karar matrisi 
olarak belirlenmiş ve işlem adımları her bir yöntem için uygulanmıştır. Bu yöntemler ile elde edilen sonuçlar Tablo 12’de 
verilmiştir. 
 

Tablo 12. Çalışmamızdaki ÇKKV yöntemlerinin sonuçlarının karşılaştırılması 

  ÇKKV Yöntemleri 

Tercih 
Sırası 

ARAS OCRA PROMETHEE COPRAS WASPAS 

1 Getir Getir Getir Getir Getir 

2 İste Gelsin İste Gelsin İste Gelsin İste Gelsin İste Gelsin 

3 Glovo Glovo Glovo Glovo Glovo 

4 Yemek Sepeti Yemek Sepeti Yemek Sepeti Yemek Sepeti Yemek Sepeti 

 
Çalışmamızın sonucunda bir müşterinin online yemek siparişi vermek istediğinde Getir uygulamasını ilk sırada tercih 
ettiği/etmesi gerektiği ortaya çıkmış ve Getir uygulamasını sırasıyla İstegelsin, Glovo ve Yemeksepeti takip etmektedir.  Getir 
uygulamasın ilk sırada tercih edilmesinin sebebi müşteri beklentilerini lezzet, kurye, adres, fiyat, hız, arayüz kriterleri açısından 
en iyi karşılayan online yemek sipariş uygulaması olmasıdır. 
 
Tablo 6.1.1’de görüldüğü üzere kullanılan ÇKKV yöntemlerinin tamamının aynı sonucu vermiş olması bu çalışmanın tutarlı 
olduğunu göstermektedir. Bu çalışmanın tutarlı olması hem müşteriler açısından hem de firmalar açısından güvenilir bir çalışma 
olduğunu göstermektedir. 
Bu çalışmada online yemek sipariş uygulamaları sıralanarak yemek siparişi vermek isteyen bir müşterinin karar aşamasını 
kolaylaştırmak hedeflenmiştir. Müşteriler bu çalışmanın sonuçlarına bakarak hangi uygulamadan sipariş vereceklerine daha hızlı 
karar verebileceklerdir. Aynı zamanda tercih sırasında ilk sırada olmayan online yemek sipariş uygulamaları müşterilerin hangi 
kriterleri baz aldıklarını görerek bu alanlarda kendilerini geliştirebilir ve tercih sırasında yükselme şansı elde edebileceklerdir. 
 
Literatürde Duygu Analizi ile ÇKKV yöntemlerini kullanılarak Türkiye’deki popüler online yemek sipariş uygulamalarını 
sıralayan bir çalışmaya rastlanmamıştır. Bu yüzden çalışmamız bu alanda bilimsel çalışma yapmak isteyenler için bir rehber 
niteliğinde olacaktır.  
 
6.2 Tartışmalar 
 
Yapılan araştırmalar neticesinde Türkiye’deki e ticaret uygulamalarının kullanıcı yorumlarını analiz eden az sayıda çalışmaya 
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rastlanmış ve bu sebeple literatüre bu alanda katkı sağlanması amaçlanmıştır. Bu kapsamda müşteri online yemek siparişi vermek 
istediğinde kendisi için en uygun olan uygulamayı seçmesine odaklanılmıştır. 
İncelenen çalışmalarda çoğunlukla doğal dil işleme kütüphanesi olan Zemberek kullanılsa da bu kütüphane çalışma için yeterli 
olmadığından Duygu Analizi aşamasında Python programlama dilinin Textblob kütüphanesi kullanılmıştır. Fakat bu kütüphane, 
Türkçe kullanıcı yorumları İngilizceye çevirirken bazı cümlelerde anlam kaymasına neden olabilmekte ve fark edilemeyen 
boşluklar ortaya çıkmaktadır. Bu hataları önlemek için Türkçe kullanıcı yorumlarına en boy tabanlı Duygu Analizi yöntemi 
entegre edilerek kullanıcı yorumları başka bir dile çevrilmediği için ortaya çıkabilecek hataların önüne geçilmiş olunacaktır. 
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