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OZET

internet erisiminde yasanilan yayginlik ve kullanim oaraninda yasanilan hizli arti, e-ticaret sektorii ve online
pazaryerlerinin gelismesine etki ederek firmalari bu alanlarda girisimde bulunma ve yatinm yapma faaliyetlerine
yoneltmistir. Girisimci firmalar online pazarda ticari faaliyetlerin basarisiigin, sosyal medya kanallarini aktif olarak
kullanmaya ve yonetmeye baslamislardir. MUsterilerin ve firma takipgilerinin yapmis olduklari yorum ve
paylasimlar takip edilerek, anlamli veriler haline getiriimeye calisiimistir. Bu stiregte verilerin islenmesi igin farkli
yontem ve teknolojileri kullanilmaya baglamistir. Yapilandirilmamis metin bloklari verilerinin anlamlandiriimasina
katki saglayacak olan bu teknolojik yazilimlar, metinler arasinda ayni baglam ve benzerliklerin tespit edilmesini
kolaylsatiran araglardir. Pazaryerlerinin gelismesine yonelik hazirlanmis olan bu galismada Twitter kullanicilarinin
pazaryerleri platformlari igcin yapmis olduklari yorum tweetleri, Twitter icin gelistirismis olan API araglariyla elde
edilerek duygu analiz yontemleriyle yorumlanmaya calisiimistir. Duygu analizi sonrasi, kullanici veri yorumlarindan
Glkartilan sevingli, mutlu gibi duygu durum siniflandirmalarina ulasiimistir. Galismanin iceriginde dijital
pazaryelerine donuk sosyal medya temelli misteri yorumlarinin analiz stireglerinden gegirilerek anlamlandiriimasi
ve musteri iliskileri yonetimine katki saglamasi hedeflenmektedir.
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Social media channels of online marketplaces: The case of Twitter
sentiment analysis

ABSTRACT

The rapid increase in the prevalence and usage of internet access has influenced the development of the e-
commerce sector and online marketplaces, leading companies to venture and invest in these areas. Entrepreneur
firms have started to actively use and manage social media channels for the success of commercial activities in
the online market. The comments and posts made by customers and company followers were followed and tried
to be turned into meaningful data. In this process, different methods and technologies have started to be used for
data processing. These technological software, which will contribute to the interpretation of unstructured text
blocks, are tools that facilitate the detection of the same context and similarities between texts. In this study,
which was prepared for the development of marketplaces, Twitter users' comment tweets for marketplace
platforms were obtained with API tools developed for Twitter and tried to be interpreted with sentiment analysis
methods. After sentiment analysis, mood classifications such as joyful, happy, etc. were obtained from user data
comments. In the content of the study, it is aimed to make sense of social media-based customer comments for
digital marketplaces through analysis processes and to contribute to customer relationship management.
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Giris

Twitter ortaminda kullanicilar tarafindan ifade edilen fikir ve yorumlar, firma ve pazar dinamikleri
icin 6nemli bir girdi ve geri bildirim kaynagdidir (Ranjan ve Sood, 2016, s. 325). Yasanan olay ve
olgular igin sosyal medya Uzerinden yapiimis olan paylasim icerikleri, kullanicilarin duygu ve
dusunceleri hakkinda onemli ipuglar verir. Paylasilan igerik ve yorumlarin, duygu analizi
cercevesinde degerlendirilerek anlamlandirimasi kullanici  taleplerinin - olumlu  olarak
karsilanmasinda buytk bir etki saglar (Barney, 2023).

Sosyal medya aglari, isletmelere gergek zamanli olarak faaliyetlerini gozlemleme ve izleme
firsati saglayan platformlardir (Kilimci, 2019, s. 637). Bu kapsamda firmalar, paylasilan goris ve
yorumlara gore tepki gelistirerek hizmet hatalarini daha kisa stirede telafi etmeye galisir (Ercan,
2019, s. 568). Sosyal medya kanallarindan gelen yorumlarin analiz edilip de@erlendirilmesi,
firmalarin yazim teknolojilerine yatinm yapmasini gerekli kilmistir. Gelistirilen teknolojiler,
kullanici yorumlarinin hangi duyguyu yansittigini duygu analiz araglariyla tespit ederek pozitif ve
negatif gibi siniflarda toplanmasini saglar (Bozma ve Kul, 2020, s. 316). internette paylasilan
yorum verilerinin buyuk hacimli olmasi, verilerin islenmesini zorlastirmaktadir. Bu zorlugu
asmak igin buyuk veri kimelerinde yer alan duygu durumlari, duyarlilik analiz uygulamalari ile
filtrelenerek anlamli hale getirilir ve yorumlanir (Durmaz, vd., 2021, s. 28).

Duygu puanlarinin ol¢idlmesi ve degerlendirmesiyle elde edilen analiz sonuglarinin, firmalarin
gelece@e yonelik Uretim, satis, pazarlama vb. stratejilerini gelistirme amaciyla kullaniimasi
beklenmektedir. Bu c¢alismanin amaci, sosyal medya kanallar Uzerinden online pazaryerleri
musterileri veya diger takipgciler tarafindan gonderilen metin yorumlarinin, metin takibi gibi bir
dizi metin isleminden gegirilerek analiz ve anlamlandiriimasi yoluyla e-ticaret firma ve musteri
iliskileri islevselligine katki saglamaktir. Duygu analiz yontemleriyle anlamlandirilan bu verilerin,
duygu durumlari ile iliskilendirilerek musteri iliskileri yonetimine destek saglanmasi hedeflenir.

Kavramsal Cerceve

Twitter ve diger sosyal medya yazilim teknolojileri, Web 2.0 altyapisi Uzerine entegre edilerek,
farkl topluluklarin bir araya gelerek grup olusturmasina ve is birligi yapmasina olanak saglayan
dijital platformlar ya da web sayfa ve siteleri olarak ifade edilebilir (Akar, 2010, s. 17). Bu amaglar
dogrultusunda sosyal medya, Web 2.0 internet ortaminda site veya uygulama igin kullaniciya
ozel profiller ve kullanicilar tarafindan olusturulan icerikleri ve bireyleri ve/veya gruplari
profillerine baglayarak c¢evrimicgi sosyal aglarin gelistiriimesini kolaylastiran uygulamalardir
(Obar ve Wildman, 2015, s.1). Teknoloji alaninda yasanan gelismeler; birey, toplum ve onu
olusturan tim kurum ve kuruluslar etkilemekte ve yayginlasmaktadir. internetin yayginhgs, farkl
ticari yollarin ve iletisim kanallarinin gelismesine ve dogmasina vesile olmustur. Online satis
platformlar, farkli cografyalarda yer alan mdusterilere ulasma firsatlari saglayarak, firma
pazarlarinin yayginlasmasinda onemli bir pazarlama araci olarak islev gormeye baslamistir.
Ozellikle sosyal medya kanallari, firmalarin taninirh@i, Griinlerin bilinirliginin yani sira tiketicilerin
birbirlerinden etkilenip satin alma oncesi ve sonrasi davranislarini etkileme, marka baglhgi
yaratma ve diger pazarlama hizmetlerinde hiz ve zaman kapsamini musteri ilisikileri tarafinda
daha esnek hale getirmistir. TUketici davranislarinin takibi ve kontrolU gibi konularda firma ve
tlketicilere onemli katkilar saglamistir (Igil ve Sahin, 2019, s.185).

Sosyal medya uygulamalarindan Twitter teknolojisi, 140 karakterlik "tweet" adi verilen kisa
mesajlarin kullanicilar tarafindan gonderilmesi, okunmasi ve cevaplanmasi gibi hizmetler sunan
cevrimigi bir ag hizmetidir. Twitter, ayni zamanda buyuk bir mikro blog sosyal ag sitesidir; kayitli
olmayan kullanicilarin tweetleri okumasi ve izlemesi icin erisilebilirdir. Kullanicilar tarafindan
yapilan yorumlar, kullanici profil bilgileri ve agdaki takip¢i sayisi gibi veriler cesitli analiz
tekniklerinin uygulanmasi ve incelemesine olanak veren parametrelerdir (Anber, vd., 2016, s.
247).

iThenticate:
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Duygu Analizi

Yasanan duygu durumlari, bireylerin karar verme davranislarini etkileyen unsurlardan birisidir
(Ercan E., 2021). Vlcut dili, sdzel ve yazili ifadeler; duygu durumlarinin disa vurum hallerini
gosteren davranislardir. Teknolojik gelismeler, insanlarin gosterdikleri farkl davranis ve duygu
durumlarinin tespiti ve olgimlenmesinde kullanilan duygu analizi gibi yontemlerin gelismesinde
etkili olmustur. Duygu analizi, s6zlik tabanl uygulamalar ve istatistiksel (makine 6grenmesi)
yontemleri iceren metotlari kullanir (Bozma ve Kul, 2020, s. 316).

Sozluk tabanli yaklagsim, fikir sozcukleriyle duyarlilik sozIlugu kullanir ve kutuplulugu belirlemek
icin bunlari verilerle eslestirir. Sozlukte yer alan kelimelerin anlamlari; negatif, notr ve pozitif
deger gruplarina gore puanlanarak kelime karsiliklarina gelen her bir de@er igin duygu puanlari
hesaplanmis olur (Hardeniya ve Borikar, 2016, s.318). Duygu analizi genellikle iki fazl 6znellik
tespiti ve polarite atamasi seklinde yapilir. ilk olarak duygunun yonlendirildigi 6zne, 6znellik
tespiti olarak adlandirilir; daha sonra kutupluluk VADER (Valence Aware Dictionary and Entiment
Reasoner), BERT (Bidirectional Encoder Representations from Transformers) gibi sozltkler
kullanilarak atanir (Hardeniya ve Borikar, 2016. s. 318; Durmaz, vd., 2021, s. 29).

Twitter verileri Uzerinden kullanict duygularinin analizi ile ilgili olarak alan yazinda birgok
calismanin yapilmis oldugunu gorebilirsiniz. Yapilan bu calismalarda dokiman gosterim
yontemleri ve yinelemeli sinir aglari (Recurrent Neural Networks (RNN)) kullanilarak Twitter
verileri Gzerinden duygu analizleri elde edilmeye calisiimistir (Bozma ve Kul (2020), Kilimci,
(2019) ve Nistor vd., (2021).

Yapay sinir aglari iceren makine 6grenme yontemleri, duygu analizi i¢in tercih edilen en yaygin
algoritmalardandir (Heller ve Martin, 2019).

Saglik, turizm, tip ve egitim gibi birgok alanda Durmaz vd. (2020), Atilgan ve Yogdurtcu (2018),
Khalid vd. (2020), Koca (2021), Dalkilig ve Cam (2021), Featherstone vd. (2020); “VADER"
(Valence Aware Dictionary and Sentiment Reasoner) modeli ile Twitter verileri Gzerinden duygu
analiz uygulamalari yapmistir. Arastirma sonuglarinda duygu etkinligi izlenimlerinin, distnceleri
anlama ve anlamlandirma konusunda pozitif bir etki sagladigi belirlenmistir.

Anggraini ve Suroyo, (2019), Muhammad vd. (2020), Goggln ve Onan, (2021), ilhan ve Sagdaltici
(2020), Larasati vd. (2021) ve Santur (2019); e-ticaret, 6deme sistemi, sosyal medya, makine
o0grenme, pazarlama temali ¢calismalarinda web kazima yontemi ile veriler Gzerinden duygusal
analiz uygulamalari yapmistir. Arastirmalar sonucunda igerikler negatif, pozitif ve notr seklinde
duygu siniflarina gore analiz edilmis; GRU'nun, duygu analizi i¢in uygun bir algoritma oldugu
soylenmistir.

Chehal vd. (2021), saglik, e-ticaret konularinda Python ve R istatistik yazilimini kullanarak
kullanicr yorumlarini (tweet) duygusal analiz yontemiyle yorumlamistir. Arastirma sonucunda
dzuntd, igrenme ve diger duygularin Gzerinden saglik uzmanlari insanlarin dusuncelerini
anlayabilmektedir. Duygu etkinliginin, e-ticaret faaliyetlerine iliskin tim is sureclerinde uyum
saglama roltinden bahsedilmistir.

Agarwal vd. 2018 ve Bashir vd. (2021), siyaset ve sosyal medya konularinda AFINN s6zliglnden
yararlanarak duygu analizi ve mekansal analiz uygulamalari ile incelemeler yapmistir. Arastirma
sonucunda dogal afetler ve insan kaynakli felaketler sirasinda olumlu ve olumsuz duygular
yorumlanarak halkin endisesini ve tepkisini analiz edilebilecek verilere ulasiimistir.

Sosyal medya, iletisim, analiz, itibar, spor, pazarlama, yonetim konularinda Nervakar (2019),
Jayaraman ve Abirami (2020), Coban ve Tumukli (2018), Kogyigit vd. (2021) ve Eyipinar vd.
(20217), Surjandari vd. (2015), Agrali ve Aydin (2021); Twitter yorumlari tzerinden duygu analiz
calismalari yapmislardir. Arastirmalar sonucunda firma veya genel kamuoyunu anlamak igin
mikroskobik analiz yapilmasi, urin ozelliklerinin olumlu ve olumsuz duygularda oznitelik-sinif
arasi iligkilerin degerlendirilmesi gibi yorumlara ulasilmistir.
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Veri Toplama Yontemleri

Twitter teknolojisi tarafindan uretilen veriler, farkli veri alma yontemleri ile elde edilerek analize
hazir hale getirilebilir. Bu yontemlerden ilki, Twitter gelistirici (Developer) hesabina sahip
olmaktir. Gelistirici rolundeki kullanicilar, Twitter API'sine eriserek tweetler elde edebilir. Diger bir
yontem ise Tweepy kutUphanesi kullanilarak belirlenen anahtar kelimeler Gzerinden onceki gibi
Twitter API'si ile veri gekmektir (Dalkilic ve Cam, 2021, s. 57). Uglincu olarak gelistirici
(developer) hesabl ile “Twitter API Key” girisleri yapilarak Orange Twitter araci (Orange Data
Mining) uygulamasi tzerinden tweetler almaktir (Koca, 2021, 201). Bunlarin yani sira gonderi
URL'lerinden yapilan begeni, yorum ve diger islemler igin ise JARVEE yazilimi kullanilabilir.
Yapilan bu arastirmanin farklihg Turkiye'de faaliyet gosteren buyuk pazaryerlerinin incelenmis
olmasidir. Bu firmalara yonelik Twitter Uzerinde kullanicilarin agik yorumlari 26-29 Haziran 2022
tarihleri arasindaki #hepsiburada, hepsiburada, #gittigidiyor, Gittigidiyor, #trendyol, Trendyol,
#n11, n11 anahtar kelimeleri ile taranmistir. Taranmis olan igerikler, Twitter Application
Programing Interface (API) araclari ile islenerek Orange Data Mining programi izerinden veri
setlerine donusturulmustdr. Dijital pazaryerlerine yonelik yapilan Twitter gonderi verileri, duygu
analiz yontemiyle islenerek polarite skoru hesaplandiktan sonra pozitif, notr ve negatif olma
degerlerine gore kendi aralarinda karsilastirma yapilarak siralanmistir.

Bu uygulamada 11993 yorum (tweet), Orange Twitter araci kullanilarak Twitter APl uygulamasi
ile elde edilmistir.

Metin On isleme Siiregleri- (Preprocess Text)

Elde edilen yorum (tweet) verilerinin, duyarllik analizi oncesi belli bir metin isleme stirecinden
gecirilmesi gerekir. Metin madenciligi adi verilen bu suregte filtering, normalization (stemming,
lemmatization gibi 6n islemlerden gegen metin kirpilarak daha kigtk birimlere (Token) ayrilmis
olur (Anggraini ve Suroyo, 2019, s. 155). Metin 6n isleme slrecinde veri ayriklagtirma, streklilik,
atama ve donustlrme gibi islemler Orange uygulamasina ait yardimci moddiller tarafindan
gergeklestirilir. Bu modiuiller sunlardir (Orange, 2022):

Transformation: Giris verilerini donutsturdr.

Varsayilan olarak kiiguk harfli dontstirme uygulanir ve tim metin klguk harfe donusturdlur.
Aksanlari kaldir, metindeki tum aksanlari kaldirr. kar — Kar,

Html'yi ayristir, html etiketlerini algilar ve yalnizca metni tutar.

<a href...>BazI metinler</a> — BazI metinler

URL'leri metinden kaldirir.

Bu bir http://orange.biolab.si/ URL'sidir. — Bu bir URL'dir.

Tokenization: Metni daha kiigtk bilesenlere (kelimeler, cimleler, bigramlar) bélme yontemidir.
Word ve Punctuation, metni kelimelere boler ve noktalama isaretlerini korur.

Bu 6rnek. — (Bu), (6rnek), (.) Bosluk, metni yalnizca bosluga boler.

Bu ornek. — (Bu), (6rnek.) Climle, metni yalnizca tam climleleri koruyarak tam durma noktasina
boler.

Bu ornek. Baska bir ornek. — (Bu 6rnek.), (Baska bir drnek.) Regexp, metni sagdlanan regex'e
gore boler. Yalnizca varsayilan olarak sozctklere boliindr (noktalama isaretlerini atlar).

Bu ornek. :-) #simple — (Bu), (6rnek), (), (--)), (#simple). Tweet, metni hashtag'leri, ifadeleri ve
diger 0zel sembolleri tutan onceden egitiimis Twitter modeline gore boler.
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Normalization: Koklenme ve lemmatizasyonu kelimelere uygular. (Kedileri her zaman
sevmisimdir. — kedileri her zaman sevmisimdir.) Ingilizce disindaki diller icin nowball Stemmer
(NLTK uygulamasinda mevcut dilleri sunar) veya UDPipe kullanir.

Porter Stemmer, orijinal Porter Stemmer'i uygular.

Snowball Stemmer, Porter Stemmer'in (Porter2) gelistirilmis bir versiyonunu uygular.
Normallestirme icin dili ayarlanir, varsayilan deger Ingilizcedir.

WordNet Lemmatizer, biytk bir ingilizce sozlik veritabanina dayanan belirteglere bilissel es
anlamli aglar uygular.

UDPipe, verileri normallestirmek i¢in dnceden egitiimis bir model uygulanir.
Lemmagen, verileri normallestirmek icin dnceden egitilmis bir model uygulanir.

Filtering: Bir dizi sozcugu goz ardi ederek listelenmesini engellemis olur. Belirtilen stopwords,
metinden stopwordst kaldirir (or. 've', 'veya', 'in'...). Filtreleme 6lcitl olarak ornek bir dil segilir.
ingilizce varsayilan olarak ayarlanmistir. Ayrica, basit bir *.txt dosyasinda saglanan kendine has
stopwords listesi satir basina bir stopword ile ytklenebilir. S6zIUk yalnizca dosyada saglanan
sozcukleri tutar. Belge sikligi ise belirtilen belge sayisi/yizdesinden daha az ve daha fazla
olmayan belirtecleri tutabilir.

Metin 6n isleme stireclerinde, yorum (tweet) hashtagleri, emojileri, bahsetmeleri ve benzerlerini
koruyan bir yorum (tweet) belirtecleri bulunur. Oncelikle bu belirtecleyicilerin, noktalama
isaretlerinden arindirilarak cikartiimasi saglanir. Bu amagla Regexp filtrelemesi ile istenilen
semboller ayirt edilerek sonuglandirildiginda Gorsel 1'de yer alan kelime bulut gorseli ortaya
clkar.

defacto jones olarak crocs - mayacaksing erde aimak

ararau g 10k . J t
ne __L'.eJSE @ rabat |n‘.||||nxz>:-\.
ndirim clirir

arkal g Kulakhklards urumnce\eme
m Urinler Y02 ot 0555 i muh tsem urunler

[[n||f‘ e erkek <a:da| ira adidasy I.q._-‘
e Satan - “"rar:h;(\.-1:!|:':l:'iiv'f"|-.'..-;-\. ot

|§.b|r|lg| u

o link’, urn 10 enh : \al

i\.ierl kd‘ % ( @@ | https akﬁ\. 'l.

sakml | ;
linki kadz b g JUI(' IJ um y
{C Qo o ye
e e satan' Z .|.. 50 k an e
; kimnereden @ ¢ - ama |1\,ar\,i|S |r !gl
nes Y 0 fy e - oy St
foosimdye e dlisiik o o kpra k hve o upon yepiizsing
) UfL“ erae |? irli ” ']lkn ||| | uygun nym 3“|(| .1‘.1 1

4 kamp
B xamp aliyorsunuz

Gorsel 1 Metin 6n isleme (preprocess text ) sonrasi kelime bulutu (word cloud)

Gorsel 1'de yer alan kelime bulutundaki (Word Cloud) biylk puntolu veriler kullanic
yorumlarinin (Tweet) filtreleme sonucunda ortaya ¢ikan kelime belirtegleridir.

Yontem

TUrkiye'de faaliyet gosteren e-ticaret firmalarinin birgogu sosyal medya kanallarini etkin bir
bicimde kullanmakta ve yonetmektedir. E-ticaret firmalarinin, Twitter takipgileri tarafindan
firmalara yonelik yaptiklari yorum analizlerinin incelendigi bu ¢alismada duygu analizi, Vader
algoritmasi kullanilarak yorumlar anlamlandiriimaya galisiimistir. VADER algoritmasi, duygusal
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verileri analiz etmek igin kullanilan sozluk ve kural tabanli bir duygu analizi aracidir. Sozlukteki
her bir kelimenin degerlik puanlarini toplayarak, ardindan bunlari yonergelere gore ayarlayarak
ve normallestirerek bir bilesik puan hesaplar. Bulunan negatif, notr ve pozitif puanlar musterinin
duyarlihgini temsil eder (Mindoro, vd., 2022). Duygu analizinin devaminda Ekman profil analizi
yapiimistir. Ekman'in duygusal ifade siniflandirmasi algoritmasi, duygusal ifadeleri tanimlamak
ve kategorize etmek igin duygu analizinde kullanilan bir yontemdir. Yuz ifadeleri araciligiyla
evrensel olarak taninan alti temel duyguyu tanimlayan Psikolog Paul Ekman'in ¢alismalarina
dayanmaktadir: mutluluk, Gzuntd, ofke, korku, saskinlk ve igrenme. Algoritma, bu temel
duygular metin veya diger iletisim bigimlerindeki duygusal ifadeleri tanimlamak ve kategorize
etmek icin bir gergeve olarak kullanir (Wahyudi, vd., 2023, s. 917).

Yapilan bu ¢alismada duygusal analiz uygulanmasinda kullanilmak tzere farkli sayida tweet
iceren veri setleri Uzerinde denemeler yapilmistir. Twitter API ile alinan veriler, Gorsel 2'de yer
alan Orange Data Mining’le metin on isleme surecinden gegcirilerek duygu ve Twitter profil
analizleri gergeklestirilmistir.
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Gorsel 2 Orange araglariyla tasarlanan duygu analizi modeli

Gorsel 2'de kullanilan araglar Orange 3-3.35.0 sUrUimunde Twitter verileri alinarak
gorsellestirilmistir. Preprocess Text ile metin on isleme asamasinda tweetleri temizleme, stop-
word'leri kaldirma, kelime koklerini gikarma ve vektorlestirme gibi islemler yapilmistir.
Siniflandirma algoritmalar  kullanilarak  duygusal etiketlemeler (Sentiment Analysis)
gerceklestirilmistir. Verileri kullanarak bir duygusal model olusturulmus ve tweetlerin duygusal
etiketleri pozitif, negatif veya notr siniflandirmalari elde edilmistir. Tweet profil araci ile (Tweet
Profiler) mutluluk, Gzintd, 6fke, korku, saskinlik ve igrenme dagiimi (Distribution) elde edilmistir.
Kelime bulutu (Word Cloud) ile elde edilen tweetlerin tamaminda yer alan kelimeler bir bulut
olarak gorsellestirilmistir.

Bulgular

Online pazaryerleri ya da satis platformlari igerisinde Uye veya harici kullanicilar bu galismanin
ornek katihmcilan olarak ele alinmistir. Katilimeilar, satis hacmi ve trafigi en fazla olan
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pazaryerlerinden segilmistir. Secilen pazaryerleri ve sosyal medya takipgileri Tablo 1'de
listelenmistir.

Tablo1 Pazaryerleri ve takipgi sayisi

Sira No Firma Adi Takipgi Sayisi
1 Hepsiburada 421.200
2 Trendyol 232.000
3 N11 283.200
4 Gitti Gidiyor 264.900

Kaynak Twitter hesaplarinda elde edilmistir (ET: 01.01.2023)

Tablo 1'de yer alam pazaryerleri, Turkiye'de Uye sayisi, islem hacmi ve ziyaretci trafigi olarak
onde gelen platformlardir (Hurriyet, 2016). 2022 yili Subat-Mart aylarinda Bounty mobil
arastirma platformu Uzerinden yapilan diger bir arastirmada 2361 kisinin katilimiyla tiketicilerin
e-ticaret aligveriglerinde urun ve marka bazinda olan aligkanliklarini, e-ticaret platformlarindan
memnuniyet ve memnuniyetsizlik alanlarini, kargo tercihlerini ve sosyal medya ile e-ticaret
arasinda kurduklari iligki incelenmis ve bu arastirmaya gore en sik alisveris yapilan sitelerin
Trendyol %78, Hepsiburada %48, N11 %22 ve Gitti Gidiyor %19 oldugu gorilmustdr (Sdldn,
2022). Ardindan Twitter widget'| belgelerinde daha ayrintili olarak agiklanan tweet icerigine
dayali olarak, metin yazarinin duygu analizini tahmin etmek icin Gorsel 3'te yer alan bir isi haritasi
(Heat Map) olusturulmustur.

HeatMap-Duygu haritasi

Duygu Analizi
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Gorsel 3 Duygu analizi (sentiment analysis) ve isi haritasi (heat map)

Gorsel 3'te yer alan 1si haritasi, 0zellik de@erlerini iki yonlU bir matriste gorsellestirmek icin
kullanilan grafiksel bir yontemdir. Yalnizca sayisal degiskenler iceren veri kimelerinde galisir.
Degerler, secilen renk paletine gore renkle temsil edilir. X ve y eksenlerinde sinif degiskeni ve
nitelikleri birlestirerek ozellik degerlerinin nerede en gugli ve nerede en zayif oldugunu
gorebiliriz, boylece her sinif igin tipik ozellikleri bulmamizi saglar (Orange, 2023).

Degerlendirme

Arastirmada Twitter profiline yonelik duygu analizi yapilmistir. Yapilan analiz ¢alismalarina
iliskin elde edilen veriler Tablo 2'de gosterilmistir.
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Tablo 1 Twitter profil duygu analizi

Hepsiburada Trendyol Gitti Gidiyor NT1
Tweet/ Yizde Tweet/ Yizde Tweet/ Yizde  Tweet/  Ylzde
Yorum % Yorum % Yorum % Yorum %
Sinirli 1 % 0.1 1 0.29 12 0.12
igrenc 2 % 0.2 70 % 0.73
Korku 68 6.8 75 % 8 17 %4.89 338 %3.50
Edlenceli 215 % 21.5 284 % 28 224 %64.3 7209 %747
Uzgiin 42 % 4.2 91 %9 5 %1.4 750 %7.78
Slrpriz 675 % 67.5 547 %55 101 %29.2 1266 %13.1
Toplam 1000 %100 1000 %100 348 %100 9645 %100

Tablo 2'de Hepsiburada ile ilgili tweetlerin %67,5'i surpriz (sasirtic) duygusunu isaret
etmektedir. Bu tweetleri sasirtici ve ilgi gekici olarak de@erlendirebiliriz. N11 ile ilgili verilere gore
ise eglence duygusunu gosteren tweetler %74,74 ile dikkat cekici sekilde digerlerinden
ayrismaktadir. Trendyol verilerinde ise Gzgtn duygusu gosteren tweetler %9 ile korku duygusu
gosteren tweetler %8 ile farklilagsmaktadir. incelenen pazaryerlerinin tamaminda sinirli ve igreng
duygusu gosteren tweetler nispeten dusuktur.

Gitti Gidiyor firmasi, 2022 iginde Turkiye operasyonlarini sonlandirmasina ragmen duygu analiz
sonuglari olumlu ¢ikmistir. Eglence kategorisinde 2. sirada, surpriz ve korku kategorisinde 3.
sirada, Uzgun kategorisinde ise sonda yer almistir. Tablo 3'te ise ornek pozitif, negatif ve notr
tweetler gosterilmistir.

Tablo 2 Ornek tweetler

Test Orani ifade Duygu
-13,33333333 Ertesi gln teslimat deyip ertesi gun teslim etmemek yeni Negatif
dolandiricilik sekliniz mi? @XXXXXXXXXXXXXX
0 @xxxxxxxxxxxxxx'da DM den bir talepte bulundum. Telefonla Notr
bilgilendirir misiniz ?
10 Yapti§imiz tavalar @xxxxxxxxxxxxxx'da satisa ¢ikacakmis, harikal Pozitif

Pozitif ve notr durumlar beraber degerlendirildiginde Twitter kullanicilari  agisindan
pazaryerlerinin  performans durumlari oldukga olumlu bir izlenime sahiptir. Arastirma
sonucunda getiri  oynakliklarinin - tahmin edilmesi ve derin o6grenme mimarilerinin
harmanlanmasiyla derin topluluk modeli (DTM) olusturulmustur. Bir duyarlilik gostergesinin
siniflandirma bileseni igin tasarim ¢ozumu temellendirilmistir. Tablo 4'te negaitf, pozitif ve notr
olma durumlarina gore duygusal analiz oranlari yorum ve yuzdesel olarak gosterilmistir.

Tablo 3 Negatif, pozitif ve notr duygusal analizi

Hepsiburada Trendyol Gittigidiyor NT1
Tweet Yizdesi Tweet Yizdesi Tweet Yizdesi Tweet Yizdesi
Negaitf 90 %9 178 %18 61 %13 41 %17
Notr 609 %61 652 %65 250 %51 132 %56
Pozitif 301 %30 170 %17 176 %36 63 %27
Toplam 1000 %100 1000 %100 487 %100 236 %100
Duygu Analiz 2.014 -0.11 1.02 0,096

Ortalamasi

Duygusal analiz uygulamasi sonrasi Tablo 4te gosterilen verilere gore GittiGidiyor ile ilgili
Tweetlerin %36'sI ve Hepsiburada ile ilgili Tweetlerin ise %30'u pozitif olarak gorilmektedir.
Degerlendirilen firmalarin tamaminda notr tweetlerin orani %50'nin Uzerindedir. Bu tweetleri
sasirtici ve ilgi gekici olarak degerlendirebiliriz. Trendyol ile ilgili verilere gore negatiflik orani %18,
N11 ile ilgili negatiflik orani ise %17 olarak one ¢ikmaktadir. Hepsiburada ile ilgi verilere gore
notrlik orani en dusuk %9 olarak gorulmektedir. Tablo 4'te duygu analizi ortalamalarinda en
ylksek pozitif oran siralamasinda ilk sirada (%2,014) Hepsiburada, ikinci sirada Gittigidiyor
(1,02) ve son sirada ise N11 (0,096) pazaryeri gortlmektedir. Trendyol'un duygu analizi ise (-
0,17) negatif olarak tespit edilmistir.
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Sonug ve Oneriler

Yapilandirilmamis verilerin metin bloklari, farkli teknolojik eklentiler vasitasiyla anlamlarina gore
karsilastirilabilmektedir. Gelistirilen teknolojik eklentilerin  kullanim amaci, metin isleme
slreglerine katki saglamak ve bu islemleri grafiksel simgelerle zenginlestirmektir (Orange,
2022). Coban ve TUmUkIG (2018)'nlin deneysel sonuglari incelendiginde geleneksel yontemlerin
daha hizli oldugu ancak hem oznitelikler arasi hem de oznitelik-sinif arasi iliskiyi dikkate alan
yeni yaklasimlarin genellikle daha basarili oldugu gortlmustur. Bu galismada Orange Data
Mining ile yeni Multilingual Sentiment metodu basarili olarak uygulanmistir.

Paylasim sonrasi duyarlilik hassasiyetlerine gore elde edilen duygu ifadeleri; kizgin, Gzgun,
endiseli, eglenceli ve supriz seklinde siniflandinimistir. Siniflandirma sonuglarina gore musteri
tutum ve davranislarinin duygu durumlarina gore tespit edilerek degerlendirilmesi, e-ticaret
firmalarinin is sureclerini gelistirmesi ve musteri iligkileri yonetimini anlamalari agisindan
onemlidir (Vardarlier ve Zafer, 2020, s. 32). Misteri iliskileri ve hizmet hatasi telafisi (Oztiirk,
2022) gibi konularda kar getirici rolt bu ¢alismada firmalar igin 6ne gikmistir.

Gelecege donuk e-ticaret sektord ile ilgili arastirmalarda sosyal medya platformlarini ele alan
analizlerin duzenli araliklarla yapilmasi onerilmektedir.

Pazaryerlerine donuk sosyal medya kullanicilarindan elde edilen geri bildirim verilerinin duygu
analizi, derin 6grenme ve veri madenciligi gibi uygulamalar gercevesinde degerlendirilmesi, e-
perakende firmalari icin yol gosterici olacaktir ve yasamlarinin daha uzun sidrmesine etki
edecektir.

Yazar Katki Oranlari
Calismaya 1. yazar %60, 2. yazar %40 oraninda katki saglamistir.
Cikar Catigsmasi Beyani

“Online Pazaryerlerinin Sosyal Medya Kanallar: Twitter Duygu Analizi Ornedi ” baslikl
makalemiz ile ilgili herhangi bir kurum, kurulus, kisi ile mali yonden ¢ikar ¢atismasi yoktur.
Calisma hazirlanirken; veri toplanmasi, sonuglarin yorumlanmasi ve makalenin yazilmasi
asamalarinda yazarlar arasinda herhangi bir ¢ikar ¢catismasi bulunmamaktadir.
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Extended Summary

Managing customer demands and requests through the right channels has always been one of the most important
issues for all businesses. Social media networks, which provide companies with promotion and communication
opportunities, are also technological channels that enable customers to react to company services with text
messages and posts. Customer comment tweets made from the social media channels of the marketplaces were
obtained with API tools developed for Twitter and interpreted with sentiment analysis methods. The analysis results
were obtained by measuring and evaluating the emotion scores of the companies for future production, sales,
marketing, etc. It is expected to be used to develop these strategies.

The aim of this study; is to social media channels, through a series of text processing, such as text tracking of text
comments posted by online marketplace customers or other followers; To contribute to the functionality of e-
commerce companies and customer relations through analysis and interpretation. This study aims to contribute to
the functionality of e-commerce companies and customer relations through analysis and interpretation of a series
of text processing, such as text tracking of text comments posted by online marketplace customers or other
followers on social media channels. The emotional states of the customers were tried to be determined by matching
the post (Tweet) data analyzed with sentiment analysis methods with the emotional state variables.

The purpose of this study is to affirm the detected emotional states and give feedback to the customer as soon as
possible. It shows the importance of the study in terms of contributing to customer relationship management and
the development of marketplaces by making sense of tweets and comments sent to social media channels.

What are the contributions of sentiment analysis methods to customer relationship management? What is the
guiding effect of social media channels on customer attitudes and behaviors? What are the benefits of the correct
and active management of social media channels for all objectives to the profitability of the company? What is the
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importance of obtaining and evaluating the comment data sent via social media channels with the right
technologies?

Twitter data is visualized in version with Orange 3.5 software. With Preprocess Text, operations such as cleaning
tweets, removing stop-words, extracting word roots, and vectorization were carried out during the text preprocessing
phase. Emotional labeling (Sentiment Analysis) was carried out using classification algorithms. An emotional model
was created using the data and the emotional tags of the tweets were classified as positive, negative, or neutral. The
distribution of happiness, sadness, anger, fear, surprise, and disgust was obtained with the Tweet Profiler tool. The
words in the entire tweet obtained with the word cloud (Word Cloud) are visualized as a cloud.

Firms operating in the market can receive feedback, tweets, and comments on company activities through social
media channels. Analysis and interpretation of the obtained data are significant to contribute to company
profitability, market development, and customer sustainability. For further studies on the e-commerce sector, it is
recommended that the data and comments sent via social media platforms should be made with different methods
and techniques and that these analyses should be done at regular intervals. The feedback data obtained from social
media users should be evaluated within the framework of applications such as sentiment analysis, deep learning,
and data mining, and should be arranged to guide e-retail companies. Social media channels are web-based
technologies that provide resources to evaluate consumer attitudes and behaviors in the shortest time and at less
cost.
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