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Ozet

Bu calismada, e-ticaret platformlari icin kullanici ve yapimcilara fayda saglamayi hedefleyen bir sistem
tasarlanmasi amaclanmistir. Bu kapsamda Google Play' deki milyonlarca dogal dilde yazilmig riin veya
hizmet yorumlarindan 6zet bilgi ¢ikaran bir sistem gelistirmek i¢in Tlrkiye'nin 6nde gelen g blyuk e-
ticaret firmasinin yorum veri seti kullaniimistir. Python dilini kullanarak veri kazima yontemi ile elde
edilen buylk veri kiimesini olusturan yorumlar Google Colab platformu Uzerinde duygu analizi
yontemlerden dogal dil isleme teknikleri ile degerlendirilmistir. Sonuglar, duygu analizi ve metin
madencisili yontemleri kullanilarak incelenmistir. Calisma, e-ticaret platformlarinin muasteri geri
bildirimlerini daha etkili bir sekilde analiz etmek ve bu analizlerden elde edilen bilgileri kullanici
deneyimini gelistirmek, hizmet kalitesini artirmak ve olasi sorunlari 6nceden belirlemek igin
kullanmalarina olanak saglamayl amaclamaktadir. Site 1, Site 2 ve Site 3'Un musteri geri bildirimlerini
degerlendirdigimizde ortak ve farkli 6ne ¢ikan memnuniyet ve olumsuzluklari gdézlemlendigi
gOrulmastir. Metin madenciligi yontemleri kullanimiyla elde edilen sonugclar, her bir e-ticaret sitesinin
kullanici memnuniyeti dizeyini ve mugteri geri bildirimlerine verilen duygusal tepkileri derinlemesine
inceleme firsati sunmustur.

Anahtar Kelimeler: Makine Ogrenmesi, Veri Madenciligi, Duygu Analizi, Metin Madenciligi, E-Ticaret
Abstract

This study aims to design a system that benefits both users and producers of e-commerce platforms.
Within this scope, a system has been developed to extract summary information from millions of product
or service reviews written in natural language on Google Play, using the review data set of Turkey's
three leading e-commerce companies. Using the Python language, a large dataset of reviews obtained
through web scraping methods was evaluated using sentiment analysis technigues on the Google Colab
platform. The results were examined using sentiment analysis and text mining methods. The study aims
to enable e-commerce platforms to analyses customer feedback more effectively and use the
information obtained from these analyses to improve user experience, enhance service quality, and
identify potential issues in advance. When evaluating the customer feedback from Site 1, Site 2, and
Site 3, it was observed that there were common and different prominent satisfactions and negativities.
The results obtained using text mining methods provided an opportunity to deeply examine the level of
user satisfaction and the emotional responses to customer feedback for each e-commerce site.
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1. Giris

internetin hayatimiza girmesi ile etkilerini arttirmasi halen devam etmektedir. Giinimiizde internet
kullanim orani pandemi ile artis géstermis ve 5 milyar insana ulasmis durumdadir (TUIK, 2024). Bu oran
dinyanin Ggte ikisinden fazla olup, kullanicilarin sayisi arttikga ve dijital dinyanin hizla ilerlemesiyle,
kullanicilarin internette gecirdigi siireler de artmaktadir. internet, {riin ve hizmetlerin biiyiik kitlelere
Olgeklenebilir bir sekilde ulagsmasini sadlar. Internet kullanicilarinin sayisi hizla arttikga, elektronik
ticaretin (e-ticaret) diger satis kanallari arasinda énemi daha da artmaktadir (Ozel ve Mardikyan, 2017,
s.1). Cevrimici satin alma davranisi, ekonomik faktorler, demografik faktorler, teknik faktorler, sosyal
faktorler, kultirel faktorler, psikolojik faktorler, pazarlama faktorleri ve yasal faktorler gibi cesitli
faktorlerden etkilenmektedir.

Musgteriler bir cevrimici magdazayl esas olarak referanslara, teslimat kosullarinin netligine, grafik
tasarima ve ek hizmetlere gore segmektedirler (Kumar, 2015, s. 129). Dunya uzerinde ilk internet
Uzerinden aligveris alt yapisi 1996 yilinda hayata gegcirilmistir. Ginimuzin dijital gaginda e-ticaret
hayatimizin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir. Online aligverisin artan poplularitesiyle birlikte,
musteriler satin alimlari hakkinda bilingli kararlar vermek i¢in musteri yorumlarini biyik élgiide dikkate
almaktadir. Bu nedenle, e-ticaret siteleri igin bu yorumlarda yer alan musteri duygularini anlamak ve
analiz etmek dnem arz etmektedir.

Mobil cihazlarin kullanimlari artmasi, e-ticaret sistemlerinin gelismesine ve lGrliin gamlarinin artmasina
etki gostermektedir. Glnimizde birgok kullanici gidnlik ihtiyaclarinin aliminda ve hatta Griin
fazlaliklarini satmak igin internet (izerinden islem yapmaktadir. internet lizerinden basarili bir satis
yapabilmek i¢cin misteri memnuniyeti ve musteriye olan ilgi gok dnemlidir. Kullanicilarin siteye olan
glvenlerinin artmasi, marka degerini ylikseltme, satin alma kararlari muasterilerin site izerinde biraktig:
yorumlarla olgulmektedir. Ayni sekilde bir uygulamanin da genel basarisi yorumlarla élgtlmektedir.
Kullanici uygulamayi indirmeden ve platform Gzerinden aligveris yapmadan énce dakikalar igerisinde
bu incelemeleri yaparak karar verir. Kullanicilarin memnuniyet oranlari ve deneyimleri diger
kullanicilarin uygulamayi edinmede etkisini gdéstermektedir.

E-ticaret platformlarinin yapimcilari icin de bu yorumlar olduk¢a 6nemlidir. Yorumlarda kullanicilar
memnuniyetlerini ve tecrubelerini paylasirken aslinda bir yandan da teknolojik deneyimlerini de
paylasmaktadirlar. Uygulama kullaniminda yasadiklari deneyim, siparis sirasinda yasadiklari deneyim,
urtin teslimati ve sonrasinda aldiklari hizmet deneyimleri ile hem platform yapimcilarina hem saticilar
hem de diger alicilara deneyim kazandirmaktadirlar (Kayabasi, 2010, s. 23).

Bu yorumlar giinimuiz sayilarinca milyonlari bulabilmektedir ve her gegen guin de artmaktadir. Yorumlari
her an degerlendirmek ve takip etmek neredeyse imkansizdir. Bu nedenle yorumlar belli bir zamanda
otomatik ¢ekilmeli ve analiz edilmelidir. Bu ¢alisma ile Turkiye'nin 6nde gelen iki e-ticaret uygulamasinin
market yorumlari duygu analizi algoritmalari ve metin madenciligi yontemleriyle analiz edilecektir.
Calisma, e-ticaret web sitesi uygulamalarinda musteri yorumlarinin duygu analizi igin makine 6grenimi
teknikleri altinda metin madenciligi uygulanmasini kesfetmeyi amaglamaktadir. Fikir madenciligi olarak
da bilinen duygu analizi, metin verilerinden 6znel bilgilerin ¢ikariimasini ve bunlarin olumlu, olumsuz
veya notr duygular olarak kategorize edilmesini icermektedir.

Bu ¢alismada amag¢ musteri yorumlarini duygularina gére dogru bir sekilde siniflandirabilen bir metin
madenciligi modeli gelistirmektir. E-ticaret web siteleri, blylk hacimli musteri geri bildirimlerini analiz
ederek musteri tercihleri hakkinda degerli bilgiler edinebilir ve Urln veya hizmetlerini buna goére
gelistirebilmektedirler. Calisma kapsaminda, e-ticaret web sitesi uygulamalarinda musteri yorumlarini
analiz etmek icin 6zel olarak uyarlanmis metin madenciligi tekniklerini uygulayarak duygu analizi alanina
katkida bulunulmasi amaclanmaktadir. Bu arastirmadan elde edilen bulgular, musterilerin ¢evrimigi
incelemelerde ifade ettikleri duygularina dayali olarak Urtinlerini veya hizmetlerini gelistirmede igletmeler
icin degerli bilgiler saglamasi imit edilmektedir.
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2. Literatir Taramasi

E-ticaret sektord, internetin yayginlasmasi ve dijital teknolojilerin hizla gelismesiyle birlikte blyuk bir
dondsim gegirmistir. Mlsteriler, Griin ve hizmetler hakkinda bilgi almak ve satin alma kararlarini vermek
icin sikhkla ¢evrimici platformlara basvurmaktadir. Bu suiregte misteri yorumlari, potansiyel alicilar igin
onemli bir bilgi kaynagdi haline gelmistir. Ancak, bu yorumlarin buyik hacmi ve cesitliligi, manuel
analizleri zorlastirmaktadir. Bu noktada, makine 6grenmesi yéntemleri devreye girmektedir. E-ticaret
sitelerinde mugteri yorumlarinin duygu analizi, makine 6grenmesi, metin madencilidi uygulamalarinin
onemli bir kullanim alanidir. Bu yaklasimla, musterilerin memnuniyet dizeyleri, beklentileri ve olasi
problemleri otomatik olarak tespit edilebilmektedir. Literatirde bu ydntemleri kullanarak cok farkli
alanlarda gercgeklestiriimis ¢calismalara rastlamak mimkudnddar.

Mittal, Goel ve Jain (2016) tarafindan gerceklestiriien galismada, e-ticaret ve sosyal ag sitelerinde
paylasilan duygularin analiz edilmesini hedeflenmistir. Calisma, Facebook ve Amazon gibi popller
platformlardan toplanan kullanici yorumlari ve paylasimlarini metin madenciligi yontemleriyle
incelemigtir. Bulgular, ¢evrimici incelemelerdeki duygusal ifadelerin, tiketici davraniglari ve satin alma
kararlari Gizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu gostermektedir. Ayrica, ¢calisma, sosyal medya ve e-ticaret
platformlarinda kullanilan duygusal ifadelerin, Griin ve hizmetlerin algilanan kalitesini ve kullanici
memnuniyetini nasil sekillendirdigini ortaya koymaktadir. Bu kapsamda, sosyal medya génderilerinde
ve cevrimici yorumlarda kullanilan duygusal simgeler, kisaltmalar ve ifadelerin siniflandinimasi da
yapilmistir. Calisma, cevrimici platformlardaki kullanici yorumlarinin degerlendiriimesinde duygusal
analiz yéntemlerinin dnemini vurgulamaktadir.

Baz vd. (2021, s.42) tarafindan gerceklestirilen calismada, Covid-19 pandemisinin Turkiye'deki e-ticaret
musteri memnuniyeti Uzerindeki etkileri incelenmistir. Arastirma, Trendyol.com'da ¢esitli Urin
kategorilerinde yapilan 63.996 kullanici yorumunun metin madenciligi yontemiyle analiz edilmesiyle
gergeklestiriimistir. Bulgular, pandemi oncesinde kullanicilarin Grln niteligi, Grin memnuniyeti ve
teslimat hizina odaklandigini, ancak pandemi surecinde finansal duyarliliklarinin arttigini ve
yorumlardan daha sik faydalandiklarini géstermektedir. Calisma, pandemi sirecinde e-ticaret musteri
memnuniyetinde yasanan degisiklikleri ortaya koyarak, bu donemdeki tiiketici davranislarina dair dnemli
icgoriler sunmaktadir.

Bharathi ve digerleri (2022, s. 1242) popller e-ticaret sitelerinden olan Amazon Uzerindeki Urln
incelemelerinde yer alan gérigleri analiz etmede farkli makine 6grenme modellerinin performanslarini
karsilastirmak amaci ile bir calisma gerceklestirmistir. Calismada duygu analizi igin i¢cin Gaussian Naive
Bayes (GNB), Lojistik Regresyon (LR) ve Destek Vektér Makineleri (SVM) olmak Uzere t¢ Makine
Ogrenimi (ML) modeli kullaniimis ve Destek Vektér Makinesi (SVM) modelinin, farkh élgiimler agisindan
diger makine 6grenimi modellerine gore daha iyi performansla sonuglandigi ortaya konmustur.

Pujo Ariesanto Akhmad vd. (2023, s.1) havayolu sirketleri igin musterilerin yaptiklari yorumlari pozitif,
negarif veya nétr kategorilere ayirmak icin kullanilan algoritmalarin kargilastiriimasini iceren bir galisma
gerceklestirmiglerdir. Bu ¢alismada, Naive Bayes, Lojistik Regresyon, Karar Agaci, Destek Vektor
Makinesi, Adaboost, Extreme Gradient Boosting, Hafif Gradient Boosting Machine ve Random Forest
gibi makine 6grenimi algoritmalarinin etkinligini karsilastirmislardir. En ylksek performans dogrulugu
random forest modeliyle %97,56 olarak elde edilmistir.

Marigliano (2024, s.12) calismasinda, hotel yorumlarinin pozitif ya da negatif olup olarak
siniflandiriimasini ve bu yorumlara bagh kalarak muigsteri puanlamalarinin tahmin edilmesini
amaclamistir. Azrir vd. (2024, s.214) calismalarinda, Sophee isimli online aligveris platformuna ait
musteri yorumlari incelenerek duygular pozitif veya negatif olarak etiketlemislerdir. N-gramlar, Bag of
Words (BOW) ve Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF) gibi 6zellik ¢ikarma
yaklagimlar kullaniimig. Daha sonra, Naive Bayes (NB), Destek Vektér Makinesi (SVM), Gated
Recurrent Unit (GRU) ve Long Short-Term Memory (LSTM) gibi makine &grenimi ydntemleri
uygulanmigtir. Bulgularimiz, NB, LSTM ve GRU ile karsilastirildiginda, 2-gram TF-IDF 6zelliklerini
kullanan SVM siniflandiricisinin %86 dogruluk skoru ile en iyi performansi elde ettigini gostermistir.

Roy vd. (2024, s. 2) calismasinda, acil tweet'leri 6nceliklendirmek icin, dnem sirasina dayanarak
tweet'leri tanimlamak igin Random Forest, Destek Vektér Makinesi, Lojistik Regresyon ve Naive Bayes
gibi makine dgrenimi algoritmalarini kullanan bir sistem 6nermistir. Boylece, manduel is gereksinimini
azaltarak, sikayetlerin daha hizli ¢ézilebilecegi ve aksiyonlarin daha hizli alinabilecegdi 6ne strtimustar.
Roy vd. calismalarinda duygu analizinin, e-ticaret endustrisinde musteri géruslerini ve geri bildirimleri
anlamak icin esas oldugunu ve sirketlere musteri tercihleri ve gérusleri hakkinda i¢cgdruler saglayan
degerli bir ara¢ oldugunu belirtmislerdir.
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3. Metin Madenciligi Agisindan Elektronik Ticaret Kavrami

3.1.Elektronik Ticaret Kavraminin Tarihi ve Geligimi

E-ticaretin tarihi, internetin yukselisi ve dijital teknolojilerin gelisimi ile siki bir sekilde baglantilidir.
Telefonun icadinin ardindan gecen yuzyilin sonlarinda hizlica gelisim gdstermigtir. E-ticaret, is
topluluklarinin agi ve is bilgilerinin dijitallesmesi baglaminda ele alindiginda, genellikle elektronik veri
degisimi (EDI) ile iliskilendirmektedir. 1970'lerin sonlarina dogru, ilk olarak elektronik veri transferi ile
islem yapma fikri ortaya ¢ikmis ve bu, ticaretin dijitallesmesi icin ilk adimlardan biri olarak kabul
edilmistir. 1980'lerin baslarina gelindiginde, ATM'erin ve elektronik veri degisim protokollerinin
gelisimiyle birlikte, sirketler arasi elektronik ticaret (B2B) kavrami 6nemli bir evrim gegirmistir. (Huang
vd., 2007, s. 54). Bu sistemler, ilk olarak buylk sirketler arasinda kullaniimaya baslanmis olup, ticaretin
daha hizli ve verimli bir sekilde gergeklestirimesine olanak tanimistir. Ancak, genis capli tlketiciye
yonelik e-ticaretin (B2C) patlamasi, 1990'h yillarin ortalarina rastlamaktadir.

1990'h yillarda, internet kullaniminin yayginlagsmasi ve glvenlik protokollerinin geligtiriimesi ile, bireysel
tuketicilerin online aligveris yapmasi giderek yayginlagsmistir. Bu dénemde ortaya ¢ikan devler, dzellikle
Amazon ve eBay, e-ticaretin yayginlagsmasini hizlandirmistir. internet tizerinden aligveris yapma kiiltiird,
tiketicilere genis bir Urlin yelpazesi ve gesitli segenekler sunarak geleneksel perakende ticaretini
etkilemistir.

2000'li yillarin baslarina gelindiginde, mobil teknolojilerin gelismesi ve online ddeme sistemlerinin
guvenilirliginin artmasiyla birlikte, e-ticaret hacmi daha da buyimdstir (Aydin, A., 2020, s. 180). Sosyal
medyanin etkisiyle birlikte, e-ticaret platformlari, mUsteri kitlesini genisletmek ve pazarlama stratejilerini
glclendirmek icin sosyal aglari kullanmaya baslamistir. Ginimizde e-ticaret, diinya genelinde
milyarlarca dolarlik bir endistri haline gelmis, cesitli sektorlerde faaliyet gosteren birgok sirketin is
modelini sekillendirmistir.

Turkiye'deki e-ticaretin tarihi, Ulkede internet kullaniminin yayginlagsmasi ve dijital altyapinin
gelismesiyle birlikte énemli bir evrim gegirmistir. ilk dénemlerde, 1990l yillarin ortalarinda, Tirkiye'de
internet kullanimi yeni yeni artmaya baslamigken, ancak, 2000'li yillarin baslarindan itibaren internet
erisimi hizlanmisg, online aligveris yapma kiltiirG gelismis ve bu da e-ticaretin yukselisini beraberinde
getirmistir (Merdan, 2021, s. 34).

Turkiye'de e-ticaretin blylimesini hizlandiran etkenler arasinda giivenli online édeme sistemlerinin
gelismesi, kargo ve lojistik hizmetlerin iyilestiriimesi, tiketicilerin online aligverise olan guveninin artmasi
ve mobil cihazlarin yayginlasmasi gibi faktorler yer almaktadir. Ayrica, sosyal medyanin etkisiyle birlikte,
markalarin ve Urdnlerin online platformlarda tanitiimasi ve pazarlanmasi da e-ticaretin bliylimesine katki
saglamistir. Gunumuzde Turkiye, e-ticaret konusunda dinamik bir pazar haline gelmis ve birgok
sektdrde faaliyet gdsteren cesitli e-ticaret platformlari bulundurmaktadir. Hem yerel hem de uluslararasi
markalar, Tarkiye'deki tuketicilere cesitli Grin ve hizmetleri online olarak sunmaktadir. E-ticaretin
gelecegiyle ilgili olarak da teknolojik gelismeler ve tiketici aliskanliklarindaki degisimler, sektordeki
gelismeleri sekillendirmeye devam edecektir (Sanayi ve Teknoloji Bakanhgi, 2024).

3.2. Metin Madenciligi

Bilgiye erisebilmemiz igin bilginin ham hali olan veriden yararlaniimaktadir. Veri, arastirmalarin temel
maddesi ve istatistigin de baslangi¢ noktasi sayillmaktadir. Veriye ulasabilmek i¢in cansiz, canli
varliklarin ve olaylarin analiz edilmesi, dlgilmesi gerekmektedir. Verinin igerisinde yer alan bu kriterlere
degisken denilmektedir. Ornegin insanlar icin; sag rengi, ten rengi, yasi, dogum yili, kimlik bilgileri ve
karakter yapisi birer degiskendir. Ginimuzde verilerin neredeyse %90’ metin halindedir. Teknolojinin
gelismesi ve beraberinde sosyal medyanin etkin kullaniimasiyla birlikte, metinsel veriler giin gectikce
artmaktadir. Metin madenciligi, cok yuksek miktardaki metin verisinden, kaliteli verileri ayiklamak igin
kullanilmaktadir (Rashmi, 2016, s. 92).

Metin madenciligi, buytk hacimli metin verilerinden degerli bilgiler ve i¢goruler gikarmamizi saglayan
glglu bir aragtir. Yapilandiriimamis metinlerin analiz edilmesi ve daha ileri analizler igin yapilandiriimig
verilere donustirulmesi surecini icermektedir. Bu teknik, dijital icerigin katlanarak biyiumesi nedeniyle
son yillarda énemli bir populerlik kazanmigtir. Metin madenciligi ile veriler yapisal bir hale getirilerek
analize ve sonug¢ almaya uygun hale getiriimektedir. Yazili olmayan gorsel, harita ve medya verileri de
metin madenciliginin konusu olabilmektedir.
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Sosyal medya kullaniminin artmasi ile, metin madenciligi denildiginde ilk akla gelen sosyal medya
analizi olmaktadir. Oysaki dergi, makale, mektuplar, adli sicil kayitlari, hasta raporlari, filmlerin alt
yazilari, e-postalar da metin madenciliginin konularidir. Buytuk miktardaki verinin belirli ydntemlerle
analiz edilerek anlamli hale getiriimesi ana amacidir.

Veri madenciligi girdi olarak sadece yapisal veriyi kullandigindan dolayi veri madenciligi ¢dzimleri ve
algoritmalari kullanilarak metin verisinden kaliplar bulunup, modeller kurulmadan énce metinden elde
edilecek bilginin yapisal hale dénusturdlmesi zorunludur. Metin madencilidi sonucunda, kategorilerin
olusturulmasi ile yapisal olmayan veri yapisal hale dénismektedir. Metin ve veri madenciligi arasinda
interaktif bir iliski vardir. Metin madencili§gi sonucunda elde edilen yapisal veri, veri madenciligi
modellerinde kullanilmakta ve elde edilen sonuglar daha sonra metnin yapisinin incelenmesinde
kullaniimaktadir (Dolgun, 2009).

Metin madenciliginin asamalari asagida kisaca 6zetlenmistir:

Veri setinin olusturulmasi: Metin madenciliginin temel veri yapisi metin oldugundan, ilgili metinlere
ulasmak ilk adim olarak kabul edilir. Ginimuzde tartismasiz en 6énemli metin kaynaklar internet
ortaminda bulunmaktadir. Bunun yani sira kurumlarin olusturdugu kendi veri setleri, kurumsal web
sayfalarinin kullanici tarafindaki etkilesimleri de birer veri setidir.

Veri 6n isleme: Elde edilen veri setleri hemen analiz i¢in uygun formatta olmayabilirler. Bu nedenle
yapisal durumlarina bagh olarak cgesitli islemelerden gecgirmek zorunludur. Veriyi kelimelerine ayirma,
ayrilan kelimelerden énemsiz olanlari temizleme, karakter ve yazim hatalarini dizeltme gibi bu tim
adimlar bu siirecte islenir. On isleme siireci cok dnemli olmakla beraber izerinde ¢ok titizlikle calisiimasi
gerektigi de asikardir. Bu nedenle bu adimda birgok ydntem gelistirilmigtir.

Metin madenciligi: belirli algoritmalar kullanilarak, 6n islemeden geg¢mis veriler, bu adimda islenip amaca
yonelik kategorilere ayirilir.

Degerlendirme: Son adimda elde edilen tim calismalar herkes tarafindan anlasilabilecek hale getirilip
raporlanir.

istenen sonuca bagl olarak kullanilabilecek gesitli metin madenciligi teknikleri vardir. Yaygin tirlerden
biri, bir metin pargasinda ifade edilen duyguyu veya duyguyu belirlemeyi amaclayan duygu analizidir.
Bu, musteri geri bildirimlerini, sosyal medya duyarlihdini veya belirli bir konuya yonelik kamuoyu
gorusiind anlamak i¢in yararl olabilir (Feldman ve Sanger, 2009, s.18).

3.3.Duygu Analizi

Fikir madenciligi olarak da bilinen duygu analizi, metin verilerinden 6znel bilgilerin ¢ikariimasini ve analiz
edilmesini iceren bir calisma alanidir. Bir metin parcasinda ifade edilen duygu veya tutumun olumlu,
olumsuz veya tarafsiz olup olmadigini belirlemeyi amaclamaktadir. Bu teknik, sosyal medya
platformlarinda ve c¢evrimici inceleme sitelerinde kullanici tarafindan olusturulan icerigin artan
kullanilabilirligi nedeniyle son yillarda blyik ilgi gérmustar.

Metin madenciliginin dnemli alanlarindan biri olan duygu analizi, anlami bakimindan “kisinin bir konu
hakkinda ne hissettigi”, “tutum”, “fikir’ veya “bir konuya ydnelik tutum” olarak tanimlanmaktadir.
GinUimuizde sosyal medyanin kullanimi yaygin olarak artmasiyla birlikte duygularin analiz edilme
ihtiyaci da édnem kazanmustir. insanlar her tiirli durum karsisinda duygularini gesitli mecralarda dile
getirmektedir. Diger insanlar da bir Grlin satin almadan, bir sistemi kullanmadan énce diger kullanicilarin
deneyimlerini incelemektedirler. Bu inceleme ¢ogu zaman o insanlar igin karar vermelerinde énemli bir
rol oynamaktadir. Karar verme noktasinda insanlar mantiklari ile davranirlar fakat duygulari bu kararlari

vermede oldukc¢a etkilidir.

Duygu analizi belge, cimle ve Oznitelik dizeyinde yapilabilmektedir. Bu her iki ydntemde de bazen
hedeflenen sonuca erigsilemez. Bu nedenle 6znitelik dlizeyinde analizlere ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
yontemde duygular 6zel yonleriyle analiz edilmektedir. Bir olay karsisinda bir kisi butiininde olumsuz
ciimle kurarken bazi kelimelerde olumlu goriisler verebilmektedir. Ornegin: “Uygulamayi begenmedim
fakat tasarimi gok giizel ve kullanigh”. Ornekte oldugu gibi, bitiiniinde analiz etmek dogru sonug
vermese de 6znitelik seviyesinde ¢ok daha fazla bilgi vermektedir. Duygu analizinde temel amag, bir
metindeki ifade edilen goruslerin olumsuz, nétr veya olumlu olarak siniflandirmaktir. Bu yoni ile dogal
dil isleme ile metin madenciligini bir araya getirmektedir. isletmeler ve hizmet saglayan diger kurumlar
kalitelerini 6lcmek ve iyilestirmek icin duygu analizine yonelmektedirler. Duygu analizi sayesinde buyuk
verilerdeki sonuclara erismek ¢ok daha kolay hale gelmistir. Bu da duygu analizinin dnemini gun
gectikge arttirmaktadir (Farhadloo ve Rolland, 2016, s. 2).
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Son yillarda en 6nemli arastirma yontemlerinden biri olarak gériinen duygu analizi, kullanicilardan veya
musterilerden gelen yorumlari aninda analiz ederek, kurumlarin kalitelerini iyilestirmek adina hizh
aksiyonlar aldirmaktadir. Basit bir yontem olarak goériinen duygu analizi, 6zinde son derece ugras
isteyen bir surectir. Bir veri setindeki kelimelerin tamami anlam icermez. Bu nedenle dncelikle duygu
iceren kelimelerin tespitini yapmak gerekmektedir. Analiz edilecek metinler kisith karakterlere sahipse
(6rnegin Tweet karakter siniri) arama ve analiz kismen kolay olacaktir. Ancak analiz edilen bir makale
ise, ifade iceren kelimeleri ayiklamak ¢ok daha fazla zaman almaktadir.

Duygu analizinde en énemli ana madde dildir, analiz edilecek dilin yapisi ve analiz eden kisinin bu dile
hakimiyeti sonuglar igin énemlilik arz etmektedir. Literatirl inceledigimizde duygu analizi alaninda
yapilan calismalarin cogunlugu Iingilizce oldugu goriilmektedir. Bunun en temel nedeni, ingilizce dil
yapisinin daha kolay olmasindan kaynaklanmaktadir. Tlrkge 'de dil yapisi sondan eklemelidir, Turkce
gibi karmasik dil yapisina sahip dillerde duygu analizini basarili bir sekilde gerceklestirmek oldukga
zordur. Bu tiir dillerde kelime kokii aldigi eklerle cok daha farkli anlamlara gelebilmektedir. isin 6ziinde
analizi gerceklestiren bilgisayardir ve bazen insanlar bile kendi aralarinda bazi kelimelerde
anlasamazken makineler bunlari tam olarak dogru olarak dlgememektedir. Ancak kullanicinin ona
Ogrettigi sekilde inceleme sansi olmaktadir ve bu nedenle her zaman hata payl g6z o6nlinde
bulundurulmakta ve ¢alismalardaki analizlere dahil edilmektedir (Tokcaer, 2021)

Duygu analizi slreci veri toplama, 6n isleme, 6zellik ¢gikarma ve siniflandirma gibi ¢esitli adimlari
icermektedir. Duygu siniflandirmasi igin Naive Bayes, Destek Vektér Makineleri (SVM) ve Tekrarlayan
Sinir Aglari (RNN) dahil olmak Uzere cesitli makine 6grenimi algoritmalari kullaniimaktadir. Bu
algoritmalar, yeni o&rnekleri farkli kategorilere siniflandirmak icin etiketli egitim verilerinden
ogrenmektedir. Duygu analizinin ¢esitli sektérlerde ¢ok sayida uygulamasi bulunmaktadir.
Pazarlamada, sirketlerin sosyal medya gonderilerini ve gevrimici incelemeleri analiz ederek Urdnleri
veya hizmetleri hakkindaki musteri gorUslerini anlamalarina yardimci olmaktadir. Ayrica marka izleme
ve itibar yonetimi icin de kullanilabilmektedir. Finans alaninda, duyarhlik analizi, belirli hisse senetleri
veya sirketlerle ilgili haber makalelerini ve sosyal medya paylasimlarini analiz ederek yatirimcilarin
yatirnm kararlari almalarina yardimci olmaktadir. Duygu analizi yapilirken bir¢cok alternatif yontem
mevcuttur. Duygu analizi, temel olarak s6zlige dayali ve makine 6grenmesi yontemleri olarak ikiye
ayrilmaktadir. Bu ydéntemler detayli olarak ele alinmistir.

3.3.1. Sozliige Dayal Duygu Analizi Yontemleri

S6zluk tabanl yontemler, yari denetimli teknikler arasinda yer almaktadir. Bu yaklagimlar, kendilerine
Ozgu iki kategoriye ayrilmaktadir. Bunlar; s6zlik temelli ve derlem temelli olarak siniflandiriimaktadir.
Sdzluk tabanl duygu analizinde temel prensip, duygusal icerik tasiyan kelimelerin anlamsal bir s6zlik
veri tabani kullanilarak analiz edilmesidir. Bu amagla, hazir veri tabanlari kullanilabilecedi gibi, kullanici
tarafindan olusturulan bir derleme de bagvurulabilir. S6zlik tabanli ydontemde metinlerde yer alan
duygusal ifadeler dnceden belirlenmis duygu puanlariyla degerlendiriimektedir. Sadece kelimelere degil,
gorsel anlam ifade eden emojilere de puanlar atanmaktadir. Bu duygu puanlari genellikle -5 ile +5
arasinda deg@ismektedir ve metnin toplam duygusal degeri, icerdigi pozitif ve negatif duygularin toplam
puanina dayanarak belirlenmektedir. Her kelimenin puani yazilir ve toplamda ortaya ¢ikan deger
pozitifse, metin pozitif duygular igerir; eger negatifse, metnin negatif duygular barindirdigi anlamina
gelmektedir. Toplam puani 0 olan metin ise duygusal olarak nétr kabul edilir ve duygu ifadesi igermedigi
disunulmektedir (Onan ve Korukoglu, 2016, s. 110).

So6zluk tabanli duygu analizi, 6zellikle Turkce gibi eklemeli bir dil icin blyidk 6n igleme adimlari
gerektirmektedir. ingilizce gibi ek almamis dillerde ise bu ydéntem daha kolay uygulanabilmektedir.
S6zluge dayall yaklagimin uygulanmasinin zor olmasi nedeniyle, derlem tabanh ydntemler
gelistirilmigtir. Derlem, buyik miktardaki metin koleksiyonlarinin elektronik olarak saklanmasidir. Bu
yontemde, icerie 6zgu kelimeler bir araya getirilerek buyik bir derlem olusturulmakta ve duygusal
ifadeler bu derlem icindeki kaliplarla kargilastiriimaktadir. Derlem tabanli yontemler istatistiksel veya
anlamsal olabilmektedir. Aranan kelimenin kullanim frekanslari incelenir ve kelimenin pozitif mi yoksa
negatif mi oldugu belirlenir. Frekanslar esitse, kelime nétr olarak kabul edilmektedir. Anlamsal yontemler
ise, duygusal ifadeyi saglayan kelimelerin anlamsal olarak birbirlerine yakin olacagi prensibine
dayanmaktadir (Fushiki, 2011, s. 138).
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3.3.2. Makine Ogrenmesine Dayali Duygu Analizi Yontemleri

Duygu analizi yéntemlerinde, makine 6grenmesine dayali siniflandiricilar, gorus kutbu etiketlenmis veri
seti Uzerinde egitiimektedir. Sonrasinda ise, bu egitiimis model, yeni érneklerdeki géris kutbunu
belilemek amaciyla kullaniimaktadir (Onan ve Korukoglu, 2016, s. 112). Makine 0Adrenme
siniflandiricilarinin metin siniflandirmasi i¢in kullanilabilmesi i¢in, dncelikle uygun bir ydntemle metin
Ozniteliklerinin ¢gikariimasi ve segilmesi gerekmektedir. Terim sikligi, terim varligi, cimle 6geleri ve gorus
ifadeleri gibi temsil ydntemleri, genellikle tercih edilen 6znitelik yapilari arasinda bulunmaktadir (Medhat
vd, 2014, s. 1093).

4. YOontem

Calisma kapsaminda, e-ticaret platformlari igin kullanici ve yapimcilara fayda saglamayi hedefleyen bir
sistem tasarlanmasi amaclanmistir. Bu kapsamda Google Play'deki milyonlarca dogal dilde yaziimig
Urtin veya hizmet yorumlarindan 6zet bilgi ¢cikaran bir sistem gelistirmek igin, Turkiye'nin 6nde gelen Ug
biyiik e-ticaret firmasinin yorum veri seti kullanilmistir. ilgili e-ticaret sitelerinin aylik ziyaretci sayilari 16
milyon ile 20 milyon arasinda degismekte olup kullanicilarina ¢ok genis bir yelpazede hizmet
vermektedir. Calisma kapsaminda bu firmalar site1”,“site2” ve “site3” olarak incelenmigtir. Firmalarin
gercek isimlerinin tercih edilmemesi, gizlilik ilkesine saygi géstermek ve sirketin izni olmadan dogrudan
adini kullanmamak i¢in yapilmis bir tercihtir.

Calisma kapsaminda Python dilini kullanarak ilgili e-ticaret firmalarininin Google Play uzerindeki
uygulamalari hakkindaki yorumlar Google Colab platformu Uzerinde duygu analizi yontemi ile
degerlendirilmistir. Calismada JavaScript, Node.js ve Python dillerinden faydalaniimistir. Bu nedenle
ilgili dillerin calisma alanlari kisaca 6zetlenmistir. JavaScript, web gelistirme igin kullanilan ¢ok yonlu bir
programlama dilidir. Geligtiricilerin dinamik icerik ve islevsellik ekleyerek etkilesimli web sayfalari
olusturmasina olanak taninmaktadir. Python, basitligi ve okunabilirligi ile bilinen ylksek seviyeli bir
programlama dilidir. Diger diller ve araglarla entegrasyon igin gug¢lu bir destek sunmakta ve bu da onu
web gelistirme, veri analizi, yapay zekd ve bilimsel hesaplama gibi gesitli alanlar i¢in uygun hale
getirmektedir (Vallat, 2018, s. 1026).

Calisma kapsaminda Google marketten ¢ekilecek yorumlar NodeJs kullanarak gergeklestiriimistir. Elde
edilen veriler Google’in gelistirdigi Colab (Google Colaboratory), yapay zeka ve derin 6grenme lzerine
yapilacak calismalar igin olusturulmus tamamen bulut tabanh bir uygulama olan Google Colab
ortaminda analiz edilmigtir. Calisma kapsaminda Colab Uzerinde gorsellestirme ve duygu analizinde
kullanilmak Uzere faydalanilan kutiphanelerden bazilari su sekildedir: plotly.graph_objects ve
plotly.express, plotnine, matplotlib_venn, re, logging, itertools, unicodedata ve string, drive, pandas,
numpy, pandas, matplotlib.pyplot, seaborn, WordCloud, nltk.

Calismada ayni zamanda verileri gorsellestirmek adina kelime bulutlari kullaniimis olup, kelime
ciftlerinin frekansini incelemek amaci ile bigram analizi yapiimistir. Kelime bulutlari, buytk miktardaki
metinsel verideki temel temalar ve duygulari hizli ve sezgisel bir sekilde tanimlamak icin
kullaniimaktadir. Analistlere, en sik kullanilan kelimeleri ve ifadeleri kolayca belirleme olanagi
saglayarak metinlerdeki ana konulari anlamalarina yardimci olmaktadirlar. Boylelikle tartigilan konulari
ve metnin genel duygusunu kavramak icgin etkili bir ara¢ saglamaktadir (Demir vd., 2019, s. 30). Bigram
analizi, dogal dil isleme alaninda 6nemli bir konudur ve metinlerdeki kelime ciftlerinin frekansini
incelemeyi amaclamaktadir. Bu analiz ydéntemi, metinlerin anlamini ve yapisini daha iyi anlamak icin
kullanilmaktadir. Bigram analizi yaparken, bir metindeki ardisik iki kelimenin ne siklikla bir arada
kullanildidini belirlemek icin istatistiksel yontemler kullaniimaktadir. Bu sayede, metindeki kelime
iliskileri ve baglantilari ortaya ¢ikariimaktadir (Jurafsky ve Martin, 2008, s. 23).

4.1.Veri Toplama

Calisma kapsaminda, Python dilini kullanarak 2023 Haziran ayi itibari ile kullanicilar tarafindan yapilan
en son 15000 yorum veri kazima yontemi ile elde edilip, Google Colab platformu lizerinde duygu analizi
yontemi ile de@erlendirilmistir. Her Ui¢ e-ticaret firmasi igin elde edilen bulgular galisma icerisinde ayri
ayri sunulmustur. Sonuglar, duygu analizi ve makine 6grenmesi yontemleri kullanilarak elde edilen
verilerin uygulamalar agisindan karsilastirilmasini icermektedir. Elde edilen yorumlar igerisinde Site1
uygulamasinda 6.193 adet olumsuz ve 10.307 adet olumlu, site2 uygulamasinda 4.653 adet olumsuz,
10.347 adet olumlu, site3 uygulamasina 1.731 adet olumsuz, 14.769 adet ise olumlu yorum yapildigi
tespit edilmistir.
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4.2.Veri On isleme

Veri setimizi inceleyebilmek adina veri setimizin iki alani ile ilgilenilmigtir: Bu alanlar, “score” alaninda
yer alan verileri kullanarak “label” alanini olumlu ve olumsuz olarak ayriimigtir. Ayirma isleminden sonra
ilgili kaydin metni Gzerinden analiz yapiimigtir. “text” icerisinde yer alan “nan” degerleri veri setimizden
cikilmigtir. “Score” alaninda yer alan puana gére ayrimlar yapilmistir. Bu ayrim ¢alismada su sekilde
yapilmigtir. Yorumlara verilen puanlardan 3 ve asagisi olumsuz, yukarisi ise olumlu kabul edilmistir.
Buna goére “label” alani 3 ve agsagdisi i¢in 0, diger 4 ve 5 igin de 1 olarak isaretlenmistir. Yapilan bu
islemler veri setimize bir alan olarak eklenmistir. Bu alan 0 ve 1’den olugsmaktadir.

4.3.Veri Analizi

Calisma kapsaminda bahsi gegin site1, site2 ve site3 icin elde edilen yorumlar incelendiginde, site1
uygulamasina ait 6.193 adet olumsuz ve 10.307 adet olumlu yorum, site2 uygulamasina ait 4.653 adet
olumsuz, 10.347 adet olumlu yorum, site3 uygulamasina ait 1.731 adet olumsuz, 14.769 adet ise olumlu
yorum yapildigi tespit edilmistir. Her bir siteye ait olan yorumlar analizler kapsaminda ayri ayri ele
alinmigtir.

5. Bulgular

5.1.Site 1 incelemesi

Site 1 igin kullanicilar kullandiklari puanlara gére inceledigimizde; en fazla érnege sahip olan skor "5"tir
ve toplamda 5472 adet érnek igermektedir. "1" skoru ise 4653 adet ile ikinci siradadir. "3" skoru 847
adet Ornek igerirken, "2" ve "4" skorlari sirasiyla 693 ve 721 adet 6rnek igermektedir. Bu 6zet, farkli
skorlarin veri setindeki dagilimini géstermektedir ve en yaygin skorun "5" oldugunu ortaya koymaktadir.

5000 -

Frekans

Site 1

Sekil 1. Site 1 Puanlarin 1-5 Arasindaki Dagilimi

Site 1’e ait olumsuz kelime bulutuna $ekil 2’de yer verilmigtir.
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Sekil 2: Site 1 Olumsuz Kelime Bulutu

Sekil 2'deki duslik skorlu kelimelerden elde edilmis kelime bulutuna gére, kullanicilarin olumsuz
duygularini belirttigi kelimeler incelendiginde, éne ¢ikan temalara kelime bulutunda yer verilmis olup
asagida bu basliklar incelenmistir.

1.Uygulama Sorunlari: "uygulama" kelimesi 737 adetle en ¢ok kullanilan olumsuz kelime olarak dikkat
cekmektedir. Buradan, Kullanicilar, uygulamanin performansi ile ilgili sorunlar yasamis olabilirler. Bu
durum, teknik hatalarin ve kullanici deneyimi problemlerinin énemli oldugunu gdéstermektedir.

2. Uruin Problemleri: "Gran" kelimesi 605 adetle siklikla kullanilmistir. Bu durum, dranlerle ilgili yaganan
problemleri isaret edebilir. Urlin kalitesi, uygunluk veya musteri beklentilerini karsilamama gibi sorunlar
olabilir.

3.Hata ve Girig Problemleri: "hata" ve "giris" kelimeleri sirasiyla 594 ve 583 adetle kullaniimigtir. Bu,
uygulamada ve alisveris slrecinde hatalarin sikga karsilasildigini gdsterir. Giris problemleri,
kullanicilarin uygulamaya veya web sitesine erisim konusunda zorluk yasadiklarini isaret edebilir.

4.Tekrar ve Surekli Sorunlar: "tekrar" ve "strekli" kelimeleri sirasiyla 572 ve 352 adetle kullaniimistir.
Bu durum, kullanicilarin yasadiklari sorunlarin surekli tekrar ettigini ve ¢6zilmedigini ifade edebilir.
Musteri memnuniyetsizligini artiran strekli problemler, bir isletme i¢in dnemli bir konudur.

5.Kargo ve Siparig Problemleri: "kargo" ve "siparig" kelimeleri sirasiyla 363 ve 352 adetle 6ne
cilkmaktadir. Kargo hizmeti ve siparis islemleriyle ilgili yasanan sikintilar, muasteri memnuniyetini
olumsuz etkileyebilmektedir.

Uygulama performansi, drin sorunlari, hatalar, tekrar eden problemler, kargo ve siparis problemleri gibi
temel alanlarda muigsteri memnuniyetsizliginin temel nedenlerini gdstermektedir. Isletme bu konularda
gerekli duzeltmeleri yaparak kullanici deneyimini iyilestirmeli ve musteri memnuniyetini arttirmalidir.

kaliteli

guzel

dl1sVeris .. ederim

Sekil 3. Site 1 Olumlu Kelime Bulutu

*Sorumlu yazar: gokceadali@halic.edu.tr 65 DOI: 10.58620/fbujoss.1558727
ARASTIRMA MAKALESI



Site 1 igin skor puani yiksek ¢ikan olumlu kelimeleri inceledigimizde, kullanicilarin olumlu duygularini
ifade ettigi ana temalar sunlar olabilir (Sekil 3).

Genel Olumlu ifade: "giizel" kelimesi 857 adetle en cok kullanilan olumlu kelime olarak 6ne
¢ikmaktadir. Kullanicilar genel olarak olumlu bir deneyim yasadiklarini ifade etmektedirler.

Uygulama Memnuniyeti: "uygulama" kelimesi 550 adetle siklikla kullaniimistir. Bu durum, kullanicilarin
uygulama ile ilgili olumlu bir deneyim yasadiklarini géstermektedir.

Alisveris lyi Duygusu: "alisveris" kelimesi 358 adetle 6ne cikmaktadir. Bu, kullanicilarin aligveris
deneyiminden genel olarak memnun olduklarini ifade etmektedir.

Tesekkiirler ve Memnuniyet ifadeleri: "tesekkiirler" ve "tesekkiir" kelimeleri sirasiyla 320 ve 174
adetle kullaniimistir. Bu, kullanicilarin memnuniyetlerini ifade etmek ve tesekkir etmek igin bu kelimeleri
siklikla kullandiklarini géstermektedir.

Hizli ve Giivenilir Hizmet: "hizh," "glvenli," "stper," "kaliteli," ve "uygun" gibi kelimeler, hizmet hizi,
glvenilirlik ve Grtn kalitesi gibi olumlu 6zellikleri ifade etmektedir.

Harika ve Mikemmel Deneyim: "harika" ve "mikemmel" gibi kelimeler, kullanicilarin deneyimlerini
Ozel bir sekilde ifade etmelerinde kullaniimigtir.

Kullanicilarin genel olarak glzel, hizl, guvenilir ve olumlu bir aligveris deneyimi yasadiklarini, ayrica
tesekkiir etme ve olumlu duygularini paylasma egiliminde olduklarini géstermektedir. isletme, olumlu
geri bildirimleri ve memnun musteri deneyimlerini dikkate alarak basarilarini sirdirmeli ve olumlu
yonlerini daha da guglendirmelidir.
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Sekil 4. Site 1 Bigram Kelime Analizi

En cok kullanilan 20 bigram listesini inceledigimizde asagidaki sonuglara varabiliriz (Sekil 4). Bu kelime
giftleri olumlu ve olumsuz kelimelerin karisik hallerini olusturmaktadir.

° ('hata', 'olustu'): Kullanicilarin bir hata meydana geldigini belirttigi bir bigram. Hatalarin sik¢a
karsilasildigini gdstermektedir.

° ('hata', 'veriyor'): Uygulamanin hatalar verdigine dair sik¢a kullanilan bir ifade. Kullanicilarin
uygulama hatalariyla karsilastiklarini belirtmektedir.

° ('tesekkur', 'ederim'): Kullanicilarin tesekkir ifadesi iceren bir bigram. Genellikle olumlu bir ton
tasimaktadir.

° ('musteri', 'hizmetleri'): Musteri hizmetleri ile ilgili bir ifade. Kullanicilarin masteri hizmetleriyle
ilgili gérislerini icermektedir.
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. (‘tekrar', 'girig'): Kullanicilarin giris yapma islemleriyle ilgili tekrar tekrar karsilastiklari bir durumu
ifade etmektedir.

° (‘'cikig', 'yapiyor'): Cikis yapma islemiyle ilgili bir ifade. Kullanicilarin ¢ikis yaparken yasadiklari
deneyimleri yansitabilir.

. (‘girig', 'yapamiyorum'): Kullanicilarin giris yapma konusunda kargilagtiklari zorluklari belirten bir
ifadedir.

° ('sonra', 'tekrar'): Bir olayin ardindan tekrar eden bir durumu belirten bir ifadedir.

5.2.Site 2 incelemesi

Site 2 igin kullanicilar kullandiklari puanlara gére inceledigimizde; en fazla 6érne@e sahip olan skor "5"tir
ve toplamda 4210 adet érnek igermektedir. "1" skoru ise 3608 adet ile ikinci siradadir. "3" skoru 605
adet o6rnek igerirken, "2" ve "4" skorlari sirasiyla 440 ve 443 adet 6rnek igermektedir.

4000 -
3500 -
3000 -

2500

neaain

2000 A

1500 -

1000 -

500 -

Sekil 5. Site 2 Puanlarin 1-5 Arasindaki Dagilimi

Bu 0Ozet, farkli skorlarin veri setindeki dagilimini géstermektedir ve en yaygin skorun "5" oldugunu ortaya
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Sekil 6. Site 2 Olumlu Kelime Bulutu

Bu sonuglara gore, site 2 kullanicilarin olumsuz duygularini belirttigi kelimeler incelendiginde, 6ne ¢ikan
temalar sunlardir (Sekil 6).

Uriin ve Siparis ilgili Sorunlar: Kullanicilar siteyle ilgili birgok olumsuz ifade iginde "iriin" ve "siparig”
kelimelerini kullaniyor. Bu durum, urln siparisleri veya teslimat sirecleriyle ilgili sorunlarin oldugunu
gOsterebilir.

Uygulama Performansi: "Uygulama" kelimesi, kullanicilarin uygulamaile ilgili olumsuz gérislerini ifade
etmelerinde sikg¢a kullaniimis. Bu, uygulamanin performansi, kullanici arayiizi veya bagka bir 6zelligiyle
ilgili sorunlari yansitabilir.
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Kargo ve Teslimat Sorunlari: "Kargo," "teslim" ve "gin" gibi kelimeler, kullanicilarin Grtnlerin
teslimatiyla ilgili sorunlar ifade ettigini gosterir. Gecikmeler veya beklenen sureclerle ilgili problemler
olabilir.

Miisteri Hizmetleri ve Sorun Bildirme: "Misteri" kelimesi, kullanicilarin musteri hizmetleriyle ilgili
olumsuz ifadelerde bulundugunu gosterir. "Sorun" kelimesi de genel bir olumsuzluk ifadesini belirtebilir.

Para ve iade ilgili Endiseler: "Para" ve "iade" kelimeleri, finansal konularda veya iade islemleriyle ilgili
problemleri ifade edebilir.

Aligverig Deneyimi Genelinde Sorunlar: "Aligveris,
deneyimiyle ilgili tekrarlanan sorunlari yansitabilir.

ayn1," ve "surekli" gibi kelimeler, genel aligveris

Tesekkiirler ve Tavsiyeler: "Tesekkirler" ve "tavsiye" kelimeleri, kullanicilarin site veya hizmetle ilgili
pozitif hislerini ifade eder. Ayrica, kullanicilarin baskalarina siteyi 6nerdiklerini belirten tavsiye ifadeleri
bulunmaktadir.

Giivenilir ve Kaliteli ifadeler: "Giivenilir* ve "kaliteli" gibi kelimeler, kullanicilarin Griin veya hizmete
duyduklari glveni ve kaliteyi vurgulamaktadir.

Hizh ve Uygun Kargo: "Hizh" ve "kargo" kelimeleri, kullanicilarin kargo hizmetinden memnun
olduklarini ve hizl teslimattan keyif aldiklarini géstermektedir.

Kullanicilarin genel olarak uygulama performansi, harika uygulama denetimleri ve memnun aligveris
suregleri yasadiklarini géstermektedir. En ¢ok kullanilan 20 bigram listesini inceledigimizde agagidaki
sonuclara varabiliriz. Bu kelime giftleri olumlu ve olumsuz kelimelerin karigik durumdadir (Sekil 7).
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Sekil 7. Site 2 Bigram Kelime Analizi

Tavsiye Edilen Deneyim: "Tavsiye ederim" bigrami en sik kullanilan ifade olarak 6ne g¢ikiyor.
Kullanicilar, genellikle bagkalarina siteyi veya uygulamayi tavsiye etme egilimindeler

Odeme Bilgisi ve Giivenli Ahgverig: "Odeme bilgisi" ve "kredi kart”" gibi bigramlar, kullanicilarin
6deme iglemleriyle ilgili giivenli bir alisveris deneyimi yasadiklarini géstermektedir.

Miisteri Hizmetleri ve Memnuniyet: "MUsteri hizmetleri," "musteri temsilcisi" ve "musteri memnuniyeti"
ifadeleri, migsteri destek hizmetlerine olan olumlu bakigi yansitmaktadir.

Uygulama Kullanimi ve Estetik: "Uygulama giizel" ve "glzel uygulama" gibi bigramlar, kullanicilarin
uygulamanin kullanici dostu ve estetik oldugunu ifade etmelerini gostermektedir.

Siparis ve Para iadesi: "Siparis verdim" ve "para iadesi" gibi ifadeler, kullanicilarin siparis siireclerinden
memnuniyetlerini ve para iade segeneklerini degerlendiklerini géstermektedir.
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Bu bigram analizi, musterilerin genel memnuniyetini, tavsiye etme egilimini ve belirli 6zelliklere olan
olumlu tepkilerini ortaya koymaktadir. Bu tir ifadeler isletme icin degerli geri bildirimler saglayarak
iyilestirme alanlarini belirleme konusunda yardimci olabilmektedir.

5.3.Site 3 Incelemesi

Site 3 igin kullanicilar kullandiklari puanlara gére inceledigimizde; en fazla érnege sahip olan skor "5"tir
ve toplamda 1570 adet drnek igermektedir. "1" skoru ise 1269 adet ile ikinci siradadir. "3" skoru 275
adet Ornek icerirken, "2" ve "4" skorlar sirasiyla 187 ve 161 adet 6rnek icermektedir. Bu 6zet, farkli
skorlarin veri setindeki dagilimini gdéstermektedir ve en yaygin skorun "5" oldugunu ortaya koymaktadir
(Sekil 8).
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Sekil 8: Site 3 Puanlarin 1-5 Arasindaki Dagilimi

Bu sonuglara gore, site 3 kullanicilarin olumsuz duygularini belirttidi kelimeler incelendiginde, 6ne ¢ikan
temalar sunlardir (Sekil 9)
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Sekil 9. Site 3 Olumsuz Kelime Bulutu

Uriin ve iade ilgili Sorunlar: "Uriin," "iade," ve "uriini" gibi kelimeler, kullanicilarin genellikle (iriin ve
iade suregleriyle ilgili sorunlar ifade ettigini gdsterir. Bu, kullanicilarin aldiklari Grtnlerle ilgili
memnuniyetsizlikleri veya iade islemlerinde yasadiklari zorluklari yansitabilmektedir.

Uygulama Performansi: "Uygulama" kelimesi, kullanicilarin uygulamaile ilgili olumsuz géruslerini ifade
etmelerinde sikg¢a kullanilmis. Bu, uygulamanin performansi, kullanici arayuzi veya baska bir 6zelligiyle
ilgili sorunlari yansitabilmektedir.

Kupon ve Aligverig Problemleri: "Kupon," "aligveris," ve "siparis" gibi kelimeler, kullanicilarin aligveris
suregleri veya indirim kuponlariyla ilgili sorunlar yasadiklarini belirtmektedir.
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Kargo ve Teslimat Sorunlari: "Kargo" kelimesi ve benzerleri, kullanicilarin kargo hizmeti ile ilgili
olumsuz ifadelerde bulundugunu goésterir. Gecikmeler veya beklenen sureclerle ilgili problemler
olabilmektedir.

Satici ve Destek ilgili Endiseler: "Satici," "veriyor," ve "destek" gibi kelimeler, kullanicilarin satici veya
musteri destek hizmetleriyle ilgili endiselerini yansitmaktadir.

Site 3 icin olumlu kelimeleri inceledigimizde, kullanicilarin olumlu duygularini ifade ettidi ana temalar
(Sekil 10).
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Sekil 10. Site 3 Olumlu Kelime Bulutu

Olumlu Aligveris Deneyimi: "Gizel," "alisverig," "hizlI," ve "uygun" gibi kelimeler, kullanicilarin genel
alisveris deneyiminden memnun olduklarini ve olumlu ifadelerde bulunduklarini géstermektedir.

Uygulama ilgili Olumlu Yorumlar: "Uygulama" kelimesi, kullanicilarin uygulamayla ilgili olumlu
goruslerini ifade etmelerinde sikga kullaniimis. Bu, uygulamanin performansinin ve kullanici dostu
arayuzunun takdir edildigini gostermektedir.

Tesekkiir ve Tavsiye: "Tesekkirler" ve "tavsiye" kelimeleri, kullanicilarin memnuniyetlerini ifade
etmeleri ve bagkalarina siteyi 6nermeleri anlamina gelmektedir.

Glvenilir ve Kaliteli: "Guvenilir" ve "kaliteli" gibi kelimeler, kullanicilarin siteye ve sundugu uriin veya
hizmetlere duyduklari giiveni ve kalite algisini vurgulamaktadir.

Hizl Kargo: "Kargo" kelimesi, hizl teslimatla ilgili olumlu ifadeleri i¢erir. Kullanicilar, kargo sirecleriyle
ilgili memnuniyetlerini ifade etmis olabilmektedir.

Bu olumlu yorumlar, site yénetimi igin gugli yonleri vurgular ve musteri memnuniyetini artirmak igin
devam eden iyi uygulamalarin surdirtlmesi gerektigini gdstermektedir.

En ¢ok kullanilan 20 bigram listesini inceledigimizde asagidaki sonuglara varabiliriz. Bu kelime ciftleri
olumlu ve olumsuz kelimelerin karisik halleridir (Sekil 11).
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Sekil 11. Site 3 Bigram Kelime Analizi

Algveris llgili: "Aligveris" bigrami en sik kullanilan ifade olarak éne gikiyor, bu da kullanicilarin genel
alisveris deneyimlerine vurgu yapmaktadir.

Canli Destek ilgili: "Canli destek" bigrami, kullanicilarin destek hizmetleriyle ilgili deneyimlerini ifade
etmektedir.

Tesekkiir ve Tavsiye: "Tesekkir ederim" ve "tavsiye ederim" ifadeleri, kullanicilarin memnuniyetlerini
ifade etmelerini ve baskalarina dnermelerini yansitmaktadir.

Negatif Tavsiyeler: "Tavsiye etmiyorum,” "uzak durun" gibi ifadeler, kullanicilarin olumsuz
deneyimlerini paylastiklarini géstermektedir.

Siparis ve Kupon ilgili: "Siparis verdim," "kupon veriyor" gibi ifadeler, kullanicilarin siparis ve indirim
kuponlariyla ilgili deneyimlerini yansitmaktadir.

Kargo ve lade Sorunlan: "Aras kargo," "Uriin iade," "kargoya verilmedi" gibi ifadeler, kullanicilarin
kargo ve iade suregleriyle ilgili sorunlari paylastiklarini géstermektedir.

Bu bigram analizi, musterilerin genel memnuniyetini, tavsiye etme egilimini ve belirli 6zelliklere olan
olumlu tepkilerini ortaya koymaktadir. Bu tur ifadeler igletme icin degerli geri bildirimler saglayarak
iyilestirme alanlarini belirleme konusunda yardimci olabilmektedir.

6. Tartisma

Bu galismada, Turkiye'nin ¢ buyuk e-ticaret platformunda yer alan musteri yorumlari, metin madenciligi
ve duygu analizi yéntemleriyle incelenmis ve sonuglar karsilastirimistir. Ug platform arasinda belirli
ortak noktalar olsa da her bir platformun musteri memnuniyeti ve olumsuz geri bildirimler agisindan
farklihklar gosterdigi tespit edilmistir. Bu boélimde, her Ug site 6zelinde elde edilen bulgularin yéntemsel
acidan ve literatirdeki 6nceki ¢alismalarla karsilastiriimasi yapilmistir. Ayrica, bu ¢alismanin énceki
yontemlerden farklari detaylandirilarak 6zgun katkilari vurgulanmistir.

Site 1'in analiz sonuglari, musteri memnuniyeti acisindan dider iki siteye gére daha ylksek oranda
olumlu geri bildirimlere sahip oldugunu gdstermektedir. Kullanicilarin 6zellikle uygulama performansini
ve hizl kargo hizmetini olumlu degerlendirdikleri gériimektedir. Site 2 ise kullanici deneyimi ve musteri
destegi konusunda elestiriler almistir. Olumsuz yorumlar daha ¢ok kargo hizmetleri ve uygulama
hatalarina yoneliktir. Site 3'te ise 6zellikle Uriin iade stregleri ve kupon kullanimi ile ilgili sikintilar 6n
plana gikmaktadir. Ug sitenin ortak memnuniyet kaynaklari arasinda giivenilir aligverig deneyimi, hizli
destek ve kullanici dostu uygulama tasarimlar yer almaktadir. Ancak, kargo hizmetlerinde yaganan
sikintilar tim sitelerde ortak bir olumsuzluk olarak dikkat cekmektedir.

Site 1, Site 2 ve Site 3'Un misteri geri bildirimlerini degerlendirdigimizde ortak ve farkli dne ¢ikan
memnuniyet ve olumsuzluklari gézlemlendigi goéraimustur. Sirasiyla ortak tespit edilen memnuniyet
noktalarina yer verilmistir: Bunlarin baginda “Guvenilir Alisveris Deneyimi” gelmektedir. Tim sitelerde
musteriler guvenilir bir aligveris deneyimine vurgu yapmaktadir. Bu, sitelerin genel guvenilirliklerinin ve
kullanici bilgilerinin korunmasinin énemini belitmektedir. Masteriler i¢in bir diger dnemli “Hizli Destek
ve Kargo” olarak gérulmektedir. Hizli musteri destek hizmetleri ve kargo siregleri tim sitelerde olumlu
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sekilde 6ne ¢gikmaktadir. MUsteriler, alisveris sonrasinda hizli ve etkili bir sekilde destek alabilmeyi ve
drdnlerinin hizli bir sekilde teslim edilmesini degerli bulmaktadirlar.

Her Ug siteye genel olarak bakildiginda tespit edilen ortak olumsuzluklara sirasiyla yer verilmistir. Tim
sitelerde kargo sorunlari ortak bir olumsuzluk olarak 6ne gikmaktadir. Bu, kargo firmasi se¢imi ve hizmet
kalitesinin musteri memnuniyetini 6nemli élgtide etkiledigini gostermektedir. Kargo konusundaki ortak
sorun, musterilere daha guvenilir ve hizli bir kargo hizmeti sunma zorunlulugunu vurgulamaktadir.
Ayrica, yazihm guncellemelerinin ve teknolojik gelismelerin surekli olarak takip edilmesi, uygulama
sorunlarinin minimize edilmesi agisindan énemli bulunmustur. Bu noktada musteri destedi konusunda
iyilestirmeler yapilabilir ve musteri geri bildirimlerinin dikkate alinarak hizmet kalitesi artirilabilir
bulunmustur. Masteri memnuniyetini artirmak igin kargo hizmetleri, yazilim glncellemeleri ve musgteri
destegi alanlarinda surekli iyilestirmeler ve yatirimlar yapiimasinin énemli oldugu tespit edilmistir.

Tespit edilen bu farkliliklar, her bir sitenin stratejik olarak farkli misteri kitlelerine hitap ettigini ve bu
nedenle farkli sorunlarla karsi kargiya olduklarini géstermektedir. Ozellikle kargo hizmetleri ve misteri
destegdi konularinda yapilan geri bildirimler, platformlarin kullanici sadakatini artirmak i¢in odaklanmalari
gereken temel alanlar olarak degerlendirilebilir.

Bu calismada kullanilan metin madenciligi ve duygu analizi ydntemleri, énceki ¢alismalarda kullanilan
bazi geleneksel yontemlerden farklihk gostermektedir. SVM, Naive Bayes, ve Random Forest gibi
makine 6grenimi algoritmalari, 6zellikle duygu analizinde yaygin olarak kullaniimaktadir (Mittal vd.,
2016; Bharathi vd., 2022). Ornegin, Bharathi ve digerlerinin Amazon (riin incelemelerini analiz ettigi
calismada, SVM modeli en yiksek dogruluk orant ile 6n plana ¢ikmistir. Bu calismada ise Google Colab
platformunda Python tabanli metin madenciligi yontemleri ile duygu analizi gerceklestiriimis ve biyik
veri kiimelerinin hizli bir sekilde islenmesine olanak saglanmistir. Ayrica, bigram analizleri ve kelime
bulutlar gibi gorsellestirme araclari, 6nceki calismalardan farkh olarak, misteri geri bildirimlerinin daha
sezgisel bir sekilde analiz edilmesine imkan tanimistir. Bu, kullanicilarin yorumlarindaki ana temalarin
gorsel olarak daha hizli anlagiimasini saglamaktadir.

Literatur incelendiginde, bu alandaki calismalarda daha ¢ok makine 6grenimi algoritmalarinin
performansini 6lgmeye odaklanilirken (Baz vd., 2021; Roy vd., 2024), bu c¢alismada kullanilan
yontemler, buyuk veri setlerinin islenmesi sirasinda gorsel analiz teknikleri ile zenginlestirilmis bir
yaklasim sunmaktadir. Ozellikle misteri geri bildirimlerinin derinlemesine incelenmesi, platformlarin
farkli kategorilerdeki sorunlarini anlamalarina katki saglamaktadir. Random Forest veya Naive Bayes
gibi modellerle yapilan calismalar (Pujo Ariesanto Akhmad vd., 2023) genellikle yiksek dogruluk
oranlari saglamis olsa da bu ¢alismada odak, sonugclarin gérsellestiriimesi ve kullanici deneyiminin daha
kolay anlasilabilir hale getirilmesidir.

Bu calismanin literatirdeki yéntemlerden en blyuk farki, duygu analizi streclerinde hem geleneksel
makine 6gdrenimi ydntemlerini hem de goérsel analiz araglarini entegre etmesidir. Literatirdeki ¢ogu
calisma, genellikle model performansina odaklanmigken, bu calismada musteri memnuniyeti ile ilgili
temel temalarin gikariimasi ve bu temalarin kelime bulutlar gibi sezgisel araglarla sunulmasi 6n
plandadir. Ayrica, kargo hizmetleri, Griin kalitesi ve musteri destedi gibi spesifik alanlarda yasanan
olumsuzluklarin detayl bir sekilde analiz edilmesi, platformlarin hangi alanlarda iyilestirmeler yapmasi
gerektigi konusunda 6nemli ipuglar saglamaktadir. Ayrica g¢alisma Turkg¢e dilinde yapilan duygu
analizine odaklanmigtir. Turkge dil yapisinin sondan eklemeli olmasi, duygu analizinde bazi zorluklar
yaratmaktadir. Onceki galismalar genellikle ingilizce veriler izerinde gergeklestirilirken (Farhadloo ve
Rolland, 2016), bu g¢alismada Turkge veriler Uzerinden analiz yapilmis ve bu alandaki bilgi birikimine
katki saglanmistir.

7. Sonug

Calismanin sonuglari, metin madenciligi yaklasiminin e-ticaret sitesi uygulamalarindaki musteri
yorumlarina yonelik duygu analizi alaninda 6nemli bir katki sagladigini goéstermektedir. Yapilan
analizler, farkh e-ticaret sitelerinin musteri yorumlarindaki duygu durumlarini etkili bir sekilde
anlamamiza olanak tanimigtir. Metin madenciligi ydontemleri kullanimiyla elde edilen sonuglar, her bir e-
ticaret sitesinin kullanici memnuniyeti diizeyini ve misteri geri bildirimlerine verilen duygusal tepkileri
derinlemesine inceleme firsati sunmustur. Site 1, Site 2 ve Site 3'Un mdusteri geri bildirimlerini
degerlendirdigimizde ortak ve farkli 6ne c¢ikan memnuniyet ve olumsuzluklar gbézlemlendigi
gOrulmastar. “Glvenilir Ahgveris Deneyimi” ve “Hizli Destek ve Kargo” misteri memnuniyeti icin gerekli
unsurlarda ilk sirada gézlemlenirken, musterilerin kargo hizmetlerinden kaynakli yasadiklari sorunlar da
en cok dile getirilen sikayetler arasinda yer aldigi gérilmektedir. Hizmetin yerine getirilis bicimindeki
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onem, dogru ve eksiksiz bir hizmet sunulmasi durumunda olumlu geri bildirimlerin artmasi, aksi durumda
ise olumsuz geri bildirimlerin yogunlagsmasiyla net bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir.

E-ticaret sitelerinin kullanici memnuniyetini degerlendiren bu tir incelemeler hem igletmelerin hem de
akademisyenlerin dikkatini geken énemli bir konu haline gelmistir. Kullanici geri bildirimleri ve ¢evrimigi
yorumlar, masteri davraniglarini anlamak, hizmet kalitesini degerlendirmek ve pazar stratejilerini
glclendirmek igin kritik bir kaynaktir. Bu incelemeler, isletmelerin zayif noktalarini belirleyerek
ivilestirmeler yapmalarina olanak tanimakta ve rekabet avantaji saglamaktadir. Ayni zamanda,
akademik arastirmalarda bu tir incelemeler, tiketici davranislari, pazarlama stratejileri ve e-ticaret
sektorindeki degisimleri anlamak amaciyla kullaniimaktadir. E-ticaret sitelerinin kullanici memnuniyeti
Uzerindeki etkilerini inceleyen bu tlr ¢alismalar, isletmelerin stratejik kararlarini sekillendirmeleri ve
musteri odakli hizmetlerini gelistirmeleri agisindan blyuk dneme sahiptir.

ilerideki calismalarda, e-ticaret sitelerinin kullanici memnuniyetini etkileyen faktérlerin daha detayl bir
sekilde incelenmesi ve bu faktorlerin misteri sadakati lzerindeki etkilerinin belirlenmesi 6énemli
olacaktir. Bu noktada, musteri memnuniyetini artirmada mobil uygulama kullaniminin ve sosyal medya
etkilesimlerinin rolu Uzerine odaklanan galismalarin artigi beklenmektedir. Ayrica, duygusal analiz
teknikleri kullanilarak musteri yorumlarinin derinlemesine incelenmesi, sitelerin duygusal bag kurma
stratejilerinin etkinligini anlamamiza yardimci olmasi kaginilmaz hale gelecektir. isletme veya site
yOnetimi, olumlu ve olumsuz ifadeleri dikkate alarak kullanici deneyimini iyilestirmek, hizmet kalitesini
artirmak ve muisteri memnuniyetini saglamak igin c¢esitli dnlemler ve iyilestirmeler gelistirmesi
Onerilmektedir.
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