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Son yillarda gelismekte olan teknolojiler hayatin her alanina ve her bireye
dogrudan etki etmektedir. Moore Kanunu ve Yigmsal Dijital Depolama
Kuralinda da vurgulandigi gibi her gecen giin bilgisayarlarin iglem giiciiniin
ve depolanan veri miktarinin artmasi, aynt zamanda bu iglemlerin
maliyetlerinin azalmasi1 bu etkinin yayginlasmasmi kolaylagtirmaktadir.
Internet ortamimda bireylerin hemen hemen tiim islemlerinin kayit altina
almmasi, saklanmasi ve maliyetlerinin azalmasi biiyiik bir veri yiginin ortaya
cikmasina sebep olmaktadir. Biiyiik veri yigmi olusturan platformlardan birisi
de sosyal medyadwr. Sosyal medya platformlar1 arasinda popiiler
platformlardan biri de X’tir. Her giin kullanicilarin paylastiklar1 milyonlarca
veri bulunmaktadir. Son yillarda arastirmacilarin ilgisini ¢eken bu veriler,
birgok ¢alismada kullanilmaktadir. Bu makalenin amaci, Tiirkiye’deki
e-ticaret sitelerine yonelik miisteri memnuniyet diizeylerinin sosyal medya
paylasimlarma dayali olarak duygu analizi ydntemiyle o&lgiilmesidir.
Caligmada, Trendyol, Sahibinden, Hepsiburada ve Amazon e-ticaret siteleri
hakkinda X’te paylasilan gonderiler veri olarak kullanilmugtir. R Studio
ortaminda, R programlama dili yardimiyla veriler analiz edilmistir. Elde edilen
bulgular, miisteri memnuniyet diizeylerinin genel olarak olumlu oldugunu ve
Hepsiburada’nin en yiiksek memnuniyeti saglayan platform olarak One
¢iktigin1 ortaya koymustur.

Lexicon-Based Sentiment Analysis: Comparison of Customer Satisfaction Levels of E-Commerce
Websites Based on Social Media Posts

Research Article

ABSTRACT

Article History:

Received: 20.12.2024
Accepted: 02.04.2025
Published online:16.09.2025

Keywords:
E-commerce

Data mining
Sentiment analysis
Social media

Word cloud analysis

Developing technologies in recent years have directly impacted every aspect
of life and every individual. As emphasized by Moore's Law and the principle
of mass digital storage, the increasing processing power of computers, the
growing amount of data stored daily, and the decreasing costs of these
processes have facilitated the widespread impact of this development. The
recording and storage of almost all online transactions of individuals, along
with reduced costs, have led to the accumulation of massive amounts of data
One of the platforms that generate a massive amount of data is social media.
X, one of the most popular social media platforms, has millions of users who
share data daily. These data, which have attracted the attention of researchers
in recent years, are used in many studies. The article aims to measure customer
satisfaction levels regarding e-commerce sites in Tiirkiye using a sentiment
analysis method based on social media posts. In the study, posts shared on the
X platform related to the e-commerce websites Trendyol, Sahibinden,

™ Bu ¢aligma, ikinci yazarm birinci yazar danismanliginda hazirladig1 yiiksek lisans tezinden iiretilmistir
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Hepsiburada, and Amazon were used as data. Data have been analyzed using
the R programming language within the R Studio environment. The analysis
of the four most used e-commerce sites in Tiirkiye revealed that customer
satisfaction levels were generally positive, with Hepsiburada standing out as
the platform with the highest satisfaction.
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1643.

1. Giris

Son yillarda sosyal aglar; mobil baglant1 ve bilgi paylagimi gibi iletisim ve bilgi araglarini biinyesinde
barmdirmanin verdigi gii¢le diinya ¢apinda popiiler sanal topluluklar haline gelmistir (Muliadi ve ark.,
2024). Sosyal medya (Facebook, X, Instagram vb.), firmalarin markalar1 ve triinleri hakkinda bilgi
paylasabilecekleri, miisterilerin aglarindaki kisilerle iletisim kurabilecekleri ve ¢esitli igerikler
paylasabilecekleri etkilesimli platformlardir. Sosyal medya yalnizca igletmelerin miisterileri gekme ve
elde tutma bi¢imini degistirmekle kalmayip, ayn1 zamanda miisterilerin birbirleriyle ve sirketlerle
etkilesime girmesine de olanak tanmimaktadir (Kumar ve ark., 2017). Bu yapisiyla sosyal medya
platformlari, iletisim, bilgi paylasimi ve fikir aligverisi gibi miisteri etkilesim davraniglarini gelistirmek
igin ok dnemli firsatlar sunmaktadir (Bozkurt ve ark., 2021; Lian ve ark., 2024). Ornegin; giiniimiiz
diinyasinda tiiketiciler Turkcell’in Instagram paylagiminin altina sorularini veya sikayetlerini yazabilir,
Arcelik’in X’te paylastig1 tweet’i retweetleyebilir veya Samsung cep telefonuyla ¢ektikleri resimleri
Instagram’da Samsung’u etiketleyerek paylasabilir (Bozkurt, 2022). Bir bagka 6rnek, Cin’de faaliyet
gosteren Uinlii sekerleme sirketi Guanshengyuan'in eski bagkaninin, Nisan 2016°da turistik bir yeri
ziyaret ederken agacta oturan bir maymunun yanlighkla iizerine tag diisiirmesi sonucu hayatim
kaybetmesiyle ilgilidir. Eski bagkanin bu olaydan yillar dnce sirketten emekli olmasina ve sirkette
herhangi bir roliiniin olmamasina ragmen, olayla ilgili ok yogun sosyal medya tartismalar1 yasanmuistur.
Bu paylasim ve tartismalarin ne kadar etkili oldugu Cin’in en biiyiik arama motoru olan “Baidu Arama
Endeksi”nin paylastigi verilerde goriilmiistiir. Nisan 2016 verileri, “Guanshengyuan® ile ilgili haberler
igin arama hacminde bir zirveye ulasildigim gostermektedir (Ren ve ark., 2024). Orneklerde de
goriildigi gibi, sosyal medya platformlarindaki buna benzer aktivitelerin insan davraniglarini geleneksel
medyadan daha fazla etkiledigini sdylemek miimkiindiir (Bozkurt, 2022).

Sosyal medya, kullanicilarin deneyimlerini paylagsmak ve diger kullanicilarin gériislerini 6grenmek i¢in
son yillarda muazzam bir biiyiime gostermektedir. Sosyal medyanin kullanim oranindaki ve etkisindeki
bu artig, sirketlerin tiiketicilerle iligkiler kurarak sosyal medya pazarlama faaliyetlerini kendi
avantajlarina kullanmalarina imkan tammaktadir. Bununla birlikte, sosyal medya miisteriler ag¢isindan
da son derece giiglii ve etkili araglar sunmaktadir. Yeni ortamda miisteriler, belirli bir hizmet veya {iriin
hakkindaki goriislerini, deneyimlerini ve degerlendirmelerini yayinlayabilecekleri giiglii dijital araglarla
donatilmigtir (Al-Dwairi ve ark., 2024). Kapsamli arastirmalar, sosyal medyadaki kullanici
etkilesimlerinin e-ticaret perakendecileri i¢in yeni siparisler tirettigini géstermistir. Bu durum, e-ticaret

platformlarinin gesitli stratejiler araciligiyla sosyal medyadan etkili bir sekilde faydalanabilecegi
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gercegini dogrulamaktadir (Shao ve ark., 2024). Tirkiye’de toplam niifus i¢inde internet kullanim
oraninin %88,8, internet lizerinden mal veya hizmet satin alma (e-ticaret) oraninin %51,7 ve aktif sosyal
medya kullanici oraninin %66,8 oldugu bilinmektedir. Bu veriler, e-ticaret ve sosyal medya iliskisinin
sirketler acisindan goz ardi edilemeyecek kadar onemli oldugunu gostermektedir (TUIK, 2024). Bu
iligki, miisteri tiikketim davraniglarinda is birligi kurma, iletisim kurma, hizli reaksiyon gdsterme ve
dinamik hareket etme gibi degisimlere dikkat ¢ekerek yeni bir trende isaret etmektedir. E-ticaret
sitelerinin bu yeni trendin diginda kalmamalari i¢in, is modellerinin igleyis sekline dikkat etmeleri ve
stirekli giincel olmalar1 gerekmektedir. Bu kapsamda, e-ticaret sitelerinin goriiniirliik, diizenlenebilirlik,
kalicilik ve miisteri iliskileri gibi sosyal medya uygunluk diizeyleri ne kadar yiiksekse, ziyaretgilerin
sosyal medyadan e-ticaret platformlarina gegme isteginin de o kadar yiiksek oldugu ve dolayisiyla
miisteri memnuniyetinin arttig1 belirtilmektedir (Shao ve ark., 2024).

Glinlimiizde meydana gelen teknolojik gelismeler, yapilan bir¢ok islemin elektronik ortamda kayit altina
alinmasimi, bu kayitlarin kolayca saklanabilmesini ve gerektigi zaman erisilebilmesini
kolaylagtirmaktadir (Coslu, 2013). Giinliik hayatimizda yaptigimiz her iglemin bir sonucu olarak ¢ok
biiyiik miktarda veri ortaya ¢ikmaktadir. Ancak bu verilerden elde edilen anlamli bilginin oran1 oldukga
distiktiir. Veri madenciligi, biiyiik miktardaki veriden anlamli bilgi elde etmek i¢in kullanilan énemli
bir tekniktir (Giirsoy, 2009). Bu yontem, biiylik miktardaki veriyi igslemek i¢in farkli algoritmalarla veri
analizi tekniklerini birlestirmek amaciyla gelistirilmistir (Tan ve ark., 2019). Ancak veri madenciligi
yapisal verileri analiz etmede kullanilirken, resim dosyalari, PDF, Word, metin belgeleri, web tizerinde
tutulan log dosyalari, e-postalar, ¢izimler, bloglar, ¢evrimigi forumlar, anket yanitlar1 ve sosyal medya
paylagimlari gibi yapisal olmayan verilerin analizinde genellikle metin madenciligi, web madenciligi
gibi yontemler tercih edilmektedir (Dolgun ve ark., 2009; Shamshiri ve ark., 2024; Vakulenko ve ark.,
2024). Baska bir ifadeyle, metin madenciligi, yapilandirilmamis metin verilerini yapilandirilmis verilere
doniistiirme tekniklerini kapsayan bir alandir (Vakulenko ve ark., 2024). Hem veri madenciligi hem de
metin madenciligi, duygu analizi i¢in yaygin olarak kullanilan teknikler arasinda yer almaktadir.
Aragtirmamizin temel veri setini olusturan X verileri, yapisal olmayan web bilgilerini igerdiginden,
metin madenciligi yontemi kullanilarak duygu analizleri gergeklestirilmistir.

Literatiirde fikir madenciligi, his analizi, duygu madenciligi ve duygusallik analizi gibi farkli isimlerle
anilan duygu analizi, metin belgelerindeki goriis, duygu ve tutum gibi 6znel bilgileri makine 6grenmesi,
veri madenciligi ve dogal dil isleme teknikleriyle analiz eden bir arastirma alanidir (Onan, 2020). Duygu
analizi ile metinlerde gegen duygusal kelimelerin ¢ikarilmasi ve analiz edilen yazinin olumlu, olumsuz
veya notr olarak siniflandirilmasi hedeflenmektedir (Goggiin ve Onan, 2021). Duygu analizi, {iriin
fiyatlandirmasi, piyasa tahmini, bankacilik sistemlerinde risk tespiti ve se¢im tahmini gibi farkli
alanlarda kullanigli analizler sundugundan, endistri ve akademi c¢evrelerinde biiyik ilgiyle
karsilanmaktadir (Sun ve ark., 2017). Insanlarin yasamlari boyunca karar verme siirecinde, sadece

mantiklariyla degil, duygulariyla da karar verdikleri diisiiniildiigiinde, gegmisten giiniimiize duyguya
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verilen Onemin arttigi ve bu konuyla ilgili pek g¢ok aragtirmanin yapildigi goriilmektedir. Bu
arastirmalarla birlikte, duygu analizinin kullanim alani her gegen giin yaygmlasmaktadir.

Calismanin ikinci kisminda, ulusal ve uluslararasi galismalarin yer aldig literatiir degerlendirmesi ile
bu ¢alismanin teorik énemi ortaya konulmaktadir. Ugiincii kisimda, arastirmada kullamilan veri seti ve
yontemin ele alindigi uygulama sunulmaktadir. Daha sonraki kisimda ise bulgular ve tartismaya yer
almaktadir. Son kisim ise ¢aligmanin sonuglar1 icermektedir. Bu c¢aligma temelde, duygu analizi
uygulamalarinin e-ticaret sitelerinin i modellerinin isleyis sekline nasil katkida bulunabilecegini
gostermeyi amaglamaktadir. Belirlenen e-ticaret siteleri hakkinda duygu analizi gergeklestirilerek X’te
yer alan sosyal medya paylagimlari araciligiyla olumlu, olumsuz ve notr ¢ikarimlarda bulunulmus ve
miisteri memnuniyet diizeyine gore siralama yapilmistir. Bu kapsamda, miisteri memnuniyet diizeyi en
yiiksek olan sitenin belirlenmesi amaglanmistir. Boylelikle, toplamda 15264 gonderi verisi kullanilarak,
X kullanicilarinin Tiirkiye’de en ¢ok tercih edilen dort e-ticaret sitesi hakkindaki duygulari analiz
edilmigtir. Calisma, belirlenen amaglar dogrultusunda literatiire yeni bir bakis agis1 getirmeyi ve katki
saglamayi hedeflemektedir. Bu baglamda, Tiirkiye’de en ¢ok kullanilan dort e-ticaret sitesini (Trendyol,
Sahibinden, Hepsiburada ve Amazon) ele almasi, sozciik tabanli bir yaklasimin kullanilmasi ve duygu
analizinin RStudio ortammda R diliyle gerceklestirilmesi bakimindan literatiirden farklilagtigi
goriilmektedir. Bununla birlikte, bu calismanin olusumuna katki saglamak ve yapilacak diger
caligmalara 151k tutmak amaciyla konuya iligkin niteliklere sahip ¢aligmalardan da bahsetmenin uygun

olacagi diistintilmektedir.

2. Alanyazin incelemesi

Sosyal medya, e-ticaret ve duygu analizi iizerine yapilan ¢alismalar son yillarda 6nemli 6lgiide artis
gostermistir (Al-Dwairi ve ark., 2024; Banerji ve Singh, 2024; Bu ve ark., 2024; DaSouza ve Church,
2024; Shive ark., 2024; Song ve ark., 2024). Literatiirde sosyal medya Ve e-ticaret iligkisi ile ilgili duygu
analizi ¢aligmalarina bakildiginda, genellikle belirli bir konu veya {irlin izerine yapilan analizlerin ya da
farkli duygu analizi yaklagimlarinin karsilastirildigr calismalarin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir.
Yontem agisindan ise, duygu analizi simiflandirilmalarinda agirlikli olarak makine Ogrenmesi
yaklagimlarinin tercih edildigi tespit edilmistir. Alanyazin incelemesi sonucunda, arastirma kapsamina

dahil edilen baz1 ¢aligmalar agsagidaki sunulmustur.
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Sekil 1. DBLP trendlerine gére 1989’dan giiniimiize "Duygu Analizi" aragtirmalarinin artan popilerlik egilimleri
(Bu ve ark., 2024)

Shoeb ve Ahmed (2017), sosyal medya kullanicilarmmin X paylagimlart {izerine duygu analizi
gergeklestirmek i¢cin Karar Agaci, K-En Yakin Komgu ve Naive Bayes simiflandiricilart arasindan
hangisinin daha dogru ve kesin tahminler sundugunu veri madenciligi yontemlerinden faydalanarak
aragtirmiglardir. Caligmalarinda, Karar Agaci siniflandiricisinin digerlerine gére daha dogru ve kesin
tahminlerde bulundugu sonucuna ulagmislardir.

Albayrak ve ark. (2017), sosyal medyada tartisilan bir konu lizerine duygu analizi ger¢eklestirmislerdir.
Elde edilen bulgulara gore, sosyal medya tepkilerinin karar alma mercilerinin tutumunu
belirleyebilecegi, sosyal medyanin giiciinden faydalanilarak topluluklarin sesini daha hizli ve etkili bir
sekilde duyurabilecegi sonucuna ulasmislardir.

Sari ve ark. (2018), calismalarinda Naive Bayes siniflandirma metodolojisini kullanarak Endonezya'daki
en biiylik e-ticaret hizmet saglayicilarindan biri olan Tokopedia’nin hizmet kalitesi ile ilgili ¢evrimigi
yorumlarin duygu analizini gergeklestirmistir. Sonuglar, kisisellestirme ve givenilirlik boyutlarinin
yiiksek negatif duygular igerdigini ve daha fazla dikkat gerektirdigini ortaya koymustur. Buna ek olarak,
giiven ve web tasarimi boyutlarinin yiiksek pozitif duygular icerdigi, dolayisiyla e-ticaret sitesi hizmet
kalitesinin bu anlamda ¢ok iyi oldugu vurgulanmistir. Cevap verebilirlik boyutunun ise pozitif ve negatif
duygular arasinda dengeli bir dagilim gosterdigi belirtilmistir.

Karamanli (2019), iiriin alimi yapan miisterilerin yorumlar1 iizerinden makine &grenmesi
yontemlerinden yararlanarak duygu analizini Slgmiistiir. Calismasinda, Destek Vektér Makineleri
algoritmasina gore negatif yorum tahmininde dogruluk oraninin %77,69, pozitif yorum tahmininde

dogruluk oraninin ise %74,19 oldugu sonucuna ulagmistir.
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Aydogan ve Sener (2020), ¢alismalarinda e-ticaret sitesi kullanicilarimin {riinlere yapilan yorumlari
tizerinden duygu analizi gerceklestirmislerdir. Yeni bir hibrit Oneri sistemi gelistirilerek, olumlu
olumsuz ve tarafsiz olarak simiflandirilan yorumlarla birlikte diger kullanicilara {iriin tavsiyesinde
bulunmak hedeflenmistir.

Goggilin ve Onan (2021), Amazon’da satilan bir {irliniin yorumlart {izerinden makine 6grenmesi
teknikleriyle duygu analizi gergeklestirmistir. 4 farkli makine 6grenmesi yontemi ile gerceklestirilen
caligmada Karar agaci algoritmasiin, Naive Bayes, Destek Vektdr Makineleri ve Lojistik Regresyon
yontemlerine gore daha basarili oldugu tespit edilmistir.

Kumas (2021), sosyal medya platformu X verileri tizerinde ¢esitli makine 6grenmesi yaklasimlarini
kullanarak duygu analizi gergeklestirmistir. Buna gore, Naive Bayes, KNN, Destek Vektor Makinesi,
Lojistik Regresyon ve Karar Agaci siniflandirma algoritmalari kullanilarak yapilan analizlerde Destek
Vektor Makinesinin en iyi sonucu verdigi belirtilmistir.

Giimiis (2022), duygu analizi yonteminin pazarlama alanindaki kullanim imkanlarini ortaya ¢ikarmaya
yonelik bir ¢alisma ortaya koymustur. Calismada, pazarlama alaninda bireylerin veya sirketlerin ne
yapmasl ve ne yapmamasi gerektigi, degisim ve gelisim siirecleri ve gerceklestirecekleri eylemlere
iliskin karar verme siirecinde duygu analizinin énemli bir rol oynadig1 sonucuna ulagilmistir.

Huang ve ark. (2023), e-ticaret platformlarinda kullanilan duygu analizi yontemleri {izerine bir literatiir
arastirmast sunmustur. Bu arastirmaya gore, incelenen makalelerde analizlerin %48’inin makine
ogrenmesi, %24’tnin derin 6grenme ve %7’sinin her iki yontemin birlikte kullanildigi karma
yaklagimlar ile ele alindig1 belirlenmistir. Ayrica, bu analizlerde veri seti kaynagi olarak arastirmacilar
tarafindan en ¢cok Amazon ve X’in tercih edildigi vurgulanmistir.

Kiliger ve Samli (2023), e-ticaret sitelerindeki elektronik cihazlar hakkinda yapilan yorumlardan olusan
bir veri seti iizerinde ¢esitli makine 6grenmesi algoritmalarini (K-En Yakin Komsu, K-Star, Naive
Bayes, Naive Bayes Multinomial, Lojistik Regresyon, Destek Vektor Makinesi, Karar Agaci ve
Rastgele Orman) kullanarak duygu analizi gerceklestirmistir. Elde edilen duygu durumlan pozitif,
negatif ve notr olarak siniflandirilmistir. Analiz sonuglarina gore, en yiiksek dogruluk oran1 Naive Bayes
Multinominal ve Rastgele Orman algoritmalari ile elde edilmistir.

Bozkurt ve Yalc¢in (2024) topluluk 6grenmesine dayali duygu analizi ile Amazon yemek yorumlari
iizerine yaptiklari caligmada, Rastgele Orman, CatBoost ve XGBoost topluluk 6grenme modellerini
kullanarak olumlu, olumsuz ve nétr duygulart smiflandirmistir. Analiz sonucunda, Rastgele Orman
yaklagiminin en basarili sonucu verdigi tespit edilmistir.

Cheng ve ark. (2024), caligmalarinda isletmelerin sosyal medya sayfalarinda kullanici etkilesimi
kapsaminda kullanict yorumlar: ve firma yanitlarinin rolleri {izerine bir arastirma gergeklestirmistir.
Uzun Kisa Siireli Bellek (LSTM), XGBoost, Lojistik Regresyon, Destek Vektor Makinesi ve Bayes
Regresyonu duygu analizi siniflandiricilart kullanilarak analizler yapilmistir. Birden fazla ABD
perakende firmasina ait Facebook isletme sayfalarindan elde edilen veriler analiz edilerek, firmalarin

genellikle olumsuz yorumlara yanit verme olasiliginin daha yiiksek oldugu, ancak cesitli goriis ve
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duygular tetikleyen tartismali yorumlara yanit verme olasiliklarinin daha diisiik oldugu tespit edilmistir.
Buna ek olarak, olumsuz ve tartismali yorumlarla etkilesime girmenin ve yorumlara hizli bir sekilde
yanit vermenin, sonraki kullanict yorumlarinin hacmini artirdigi ve bu yorumlardaki duygu durumunun
daha olumsuz olmasina yol actig1 da gdzlemlenmistir.

Gormez ve ark. (2024), e-ticaret sitelerinde, sosyal medyada veya diger dijital platformlarda iiretilen
metinsel verilerin analizlerinde siklikla duygu analizi yonteminin kullamildigimi vurgulamistir. Bu
analizlere destek olmak i¢in derin 6grenme yaklagimlarinin 6n iglem siirecinde kullanilabilecegi ve
basarili sonuglar elde edilebilecegi 6nerisinde bulunmustur. Bu kapsamda ¢alismada, Evrisimsel Sinir
Ag1 (CNN), Transformer ve Hibrit olmak iizere ii¢ farkli derin 6grenme yaklasimi 6nerilmistir. Elde
edilen sonuclara gore, veri setlerine 6n iglem uygulanip uygulanmamasina bagli olarak duygu analizinde
farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Daza ve ark. (2024), sosyal medya platformlarinda yer alan, e-ticaret iiriin incelemelerinde duygu analizi
lizerine en ¢ok kullanilan 6geleri, modellerin performansini test etme yontemlerini, teknikleri, daha
basarili sonuglar saglayan yaklasimlari, metrikleri ve programlama dillerini 20 makale iizerinden
inceleyerek ¢ikarimlarda bulunmustur. Elde edilen bulgulara gore, farkli {irlin kategorilerinin en sik
kullanilan analiz konulart oldugu, ¢apraz dogrulamanin model testinde en yaygin yontem olarak
kullanildigi, en etkili tekniklerin Destek Vektor Makineleri ve LSTM (uzun kisa siireli bellek) oldugu,
en 6nemli metriklerin F1-Skoru oldugu ve modellerin gelistirilmesinde en ¢ok kullanilan programlama
dilinin Python oldugu ortaya konmustur.

Rasappan ve ark. (2024), e-ticaret platformlarinda yer alan kullanict yorumlarini duygu analizi yontemi
ile incelemistir. Yeni ve optimize edilmis bir makine 6grenimi algoritmasi ile ger¢eklestirilen ¢alismada,
Amazon verilerine dayali olarak aligveris yapanlarin yorumlari olumsuz, olumlu veya nétr siniflara
ayrilmaktadir. Analiz sonuglarinin, 6nerilen modelin duygu siniflandirmasinda diger modellerden daha
iistiin oldugunu gosterdigi belirtilmistir.

Shi ve ark. (2024), calismalarinda Gana’daki 232 mezundan olusan bir 6rneklem iizerinde arastirma
yaparak, sosyal medya-e-ticaret adaptasyonunun ve Onciillerinin girisimcilik {izerindeki etkilerine
odaklanan teorik bir model onermistir. Elde edilen bulgular, sosyal medya-e-ticaret adaptasyonunun
girisimcilik iizerinde 6nemli bir etkisinin oldugunu gostermektedir. Bir diger nemli bulgu ise, onciiller
(temel nedenler) baglaminda igsel faktorlerin (sosyal etki, hazci motivasyonlar, aligkanlik vb.), sosyal
medya ve e-ticaretin kabulii iizerinde dissal faktorlere (performans beklentisi, caba beklentisi,

kolaylastirici kosullar vb.) gore daha olumlu bir etkiye sahip oldugudur.

3. Materyal ve Metot

Gorilis analizi veya goriis madenciligi olarak da adlandirilan duygu analizi, bir metin pargasinin
iceriginden iletilen duygular tiiretmekle ilgilenir (Wankhade ve ark., 2022). Duygu analizi, dogal dil
isleme, metin analizi ve hesaplamali teknikler kullanarak duygu yorumlarindan duygu ¢ikarimini veya

siiflandirmasini otomatiklestirmeyi amaglamaktadir. Bu duygu ve goriislerin analizi, tiiketici bilgileri,
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pazarlama, kitaplar, uygulamalar, web siteleri ve sosyal medya gibi bircok alanda yaygin olarak
kullanilmaktadir (Hussein, 2018). Bir bagka ifadeyle, duygu analizi, olaylarin ait oldugu duygu sinifini
belirlemeye calisan ve algilanan sozciik niteliklerini pozitif, negatif veya nétr olarak ii¢ kategoriye
ayiran dogal dil isleme alt alanidir (Rysbek, 2019). Otomatik duygu analizinin, iiriin ve hizmetlerine
yonelik miisteri duygu ve goriislerini ortaya g¢ikarmak icin kullanici yorumlari ve sosyal medya
iceriklerini analiz etmek isteyen kamu ve o6zel kuruluslarin biiyiik ilgisini ¢ektigini sdylemek
miimkiindiir (Khoo ve Johnkhan, 2018).

Duygu analizi yapilirken farkli siniflandirma teknikleri kullanilmaktadir. Bu teknikler, temel olarak
sOzctige dayali yontemler ve makine 6grenmesine dayali yontemler olmak tizere iki ana kategoriye
ayrilmaktadir (Oguzlar ve Kizilkaya, 2019; Amanet, 2020). Sekil 2'de, ana kategoriler ve bunlara ait alt

dallarin yontemleri gosterilmektedir.

Makine dgrenmesi
Yaklasimi

©
£
=
T
c
8
=
=
7]
&
)
3
-]

Sozciik Tabanh

Yaklasim

Sekil 2. Duygu analizi yontemleri (Amanet, 2020)

Calismada, miisteri yorumlarina dayali duygu analizi i¢in X paylasimlarindan elde edilen veriler
kullanilmaktadir. Yontem olarak sozciik tabanl duygu analizi yaklagimi kullanilmistir. S6zliik tabanli
yaklagimlar, metnin anlamsal yoneliminin, i¢inde bulunan kelimelerin ve ifadelerin kutupluluguyla
kesin olarak iliskili oldugu varsayimina dayanmaktadir (Taboada ve ark., 2011; Catelli ve ark., 2022).
Bu yaklagim, daha anlasilir olup makine 6grenimi tabanl algoritmalarin aksine uygulamasi daha
kolaydir (Sadia ve ark., 2018). Sozciik tabanli duygu analizi (STDA), igeriginde yer alan sdzciiklerin
pozitif, negatif veya nétr kutuplu olacak sekilde duygu yoniinii belirleyen ve ayni zamanda sayisal duygu
puanlarint iceren bir veri tabanidir (Saglam, 2019).

X’ten gonderilerin g¢ekilmesi, verilerin on islenmesi ve yapilan duygu analizi islemleri RStudio

ortaminda, R dili kullanilarak gercgeklestirilmistir. RStudio, R dili i¢in entegre bir gelistirme ortami

(IDE)’dir. R ise, hem ficretsiz bir yazilim dili hem de basit matematiksel hesaplamalardan karmagik
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istatistiksel analizlere kadar genis bir yelpazede islemler gerceklestirilebilen ve grafiksel gosterimler
sunabilen kapsamli bir paket programdir (Kurt, 2019).

Calisma kapsaminda, Tirkiye’de en ¢ok kullanilan e-ticaret siteleri arastirtlmis ve ilk dort site
belirlenmistir. Daha fazla e-ticaret sitesinin se¢ilmeme nedeni, diger e-ticaret sitelerine yonelik X
paylagimlarinin az olmasi ve Tiirkiye’deki pazar paymin diisiik olmasidir. Sekil 3’te goriildiigii iizere,
Tiirkiye’de en c¢ok kullanilan dort e-ticaret sitesi sirasiyla Trendyol, Sahibinden, Hepsiburada ve

Amazon’dur (Similarweb, 2023).

1 | trendyol.com 18.16% m—
2 S sahibinden.c... 15.27% m—
3 (8 hepsiburada... 10.27% —

4 8 amazon.com. 475% wm

Sekil 3. E-ticaret siteleri
Calismada kullanilan veriler X’den ¢ekilmistir. X den veri ¢ekmek i¢in kisisel X hesabi ile API
(Application Programming Interface — Uygulama Programlama Arayiizil) arayiiziinden gerekli izinler
alinmistir. Bu izinlerin alinmasinin ardindan, dort adet kisiye 6zel bilgi elde edilmistir. Bunlar API Key,
API Secret, Access Token ve Access Secret’tir. Bu dort bilgi, X’e baglanarak veri ¢ekmek icin
kullanilmigtir,. X’de ilgili e-ticaret siteleri i¢in yapilan Tiirk¢e paylasimlar 10.02.2023-16.05.2023
tarihleri arasinda RStudio araciligiyla ¢ekilmistir. Buna gore Trendyol i¢in 3614, Sahibinden i¢in 3801,
Hepsiburada i¢in 2765 ve Amazon i¢in 5084 olmak iizere toplam ¢ekilen gonderi sayisi 15264 tiir.
Veriler analiz edilmeden once ise yaramayan veriler 6n isleme asamasina tabi tutulmalidir. Verilerin
ham haline iliskin Trendyol 6rneginin ilk alt1 satir1 asagida verilmistir.
Trendyol’a iligkin atilan ham gonderiler;
[1] "@Trendyol kardesim ne istiyorsun benden 6ldiim agliktan girince uygulama kapaniyor, va..."
[2] "@MagnumTurkiye @MagnhumSA @Trendyol @MagnumliceCream @AlgidaTurkiye \r\nBu
nedir? Bir he..."
[3] "4 giindiir istanbuldan Istanbula kargo gelemedi. Segim Trendyol Expressi de etkiledi."
[4] "@Trendyol indirimli menii siparisi ilk defa verdim daha 6ncesinde aldigim tiim iiriinler v..."
[5] "@Trendyol her giin ayn1 adrese yemek getiren firma konum uymuyor diye siparigimi iptal ..."

[6] "Arkadaslar Trendyol'daki sepetimizden triko filan alintyordu sesimiz ¢ikmryordu ama Me..."

X’ten g¢ekilen ham veriler; kisaltmalar, noktalama isaretleri ve semboller gibi gereksiz Ogeleri de
icermektedir. Bu nedenle, veriler analiz edilmeden 6nce 6n isleme asamasina tabi tutulmustur. Buna
gore gonderiler noktalama isaretleri ve sayilardan temizlenmistir. Temizleme islemi ile beraber biitiin

biiyiik harfler kiigiik harflere doniistiiriilmiistiir. Gonderiler igerisindeki “@”, “#” gibi ifadeler ve URL
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formatinda web sitesi adresleri silinmistir. Ciimle i¢inde yer alan ancak ciimleye anlam katmayan
onemsiz kelimelerinin (stopwords) gonderilerden ¢ikarilmasi gerekmektedir. R yaziliminda farkl: diller
icin hazir halde bulunan 6nemsiz kelime veri setleri (stopwords korpuslari) bulunmaktadir. Ancak
Tiirk¢e 6nemsiz kelimeler korpusu heniiz gelistirilip R kiitiiphanesine eklenmedigi i¢cin 498 kelimeden
olusan onemsiz Kkelimeler korpusu olusturulmus gonderilerdeki 6nemsiz kelimeler temizlenmistir.
Ayrica, temizleme isleminden sonra olusan fazla bogluklar da giderilmistir. Tiim temizleme adimlarinin
ardindan, veri seti i¢cinde aymi igerige sahip olan gonderilerden yalnizca bir tanesi birakilarak veri
setinden tekrar edenler ¢ikarilmigtir. Satir silme iglemi sonucunda, Trendyol i¢in 2778, Sahibinden i¢in
2258, Hepsiburada i¢in 1659 ve Amazon i¢in 3272 olmak iizere toplam 9967 adet gonderi kalmistir.
Trendyol’a iliskin 6n islemi tamamlanmis gonderiler;

[1] "trendyol kardesim istiyorsun 61diim agliktan girince uygulama kapanyor valla 6liyim zaman"

[2] "magnumturkiye magnumsa trendyol magnumicecream algidaturkiye nedir hevesle agtigim
dondurma ..."

[3] "giindiir istanbuldan istanbula kargo gelemedi se¢im trendyol expressi etkiledi "

[4] "trendyol indirimli menii siparisi verdim 6ncesinde aldigim tiim iiriinler siparisler yiiksek fiya..."
[5] "trendyol giin ayn1 adrese yemek getiren firma konum uymuyor siparigimi iptal edip parama el k..."

[6] "arkadaslar trendyoldaki sepetimizden triko filan aliniyordu sesimiz ¢gikmiyordu mercedes benz..."

Veriler, 6n isleme agamasinin tamamlanmasinin ardindan analize hazir hale gelmektedir. Sozliik tabanli
yaklagimda, hangi kelimelerin ve ifadelerin olumlu ve hangilerinin olumsuz olduguyla ilgili bilgi igeren
duygu sozliigii kullanilmasi1 gerekmektedir (Bonta ve ark., 2019). Bu dogrultuda, analiz yapilmadan
once ¢alismada sozciik tabanli yontem kullanildigi i¢in kelimelerin pozitif ve negatif puanlarini i¢eren
bir sozlige ihtiyag duyulmaktadir. Calismada SWNetTR++ duygu sozligi kullanilmastir.
"SWNetTR++, Genel Amagli Tiirkge Duygu Sozliigii olup Fatih Saglam’m 2019 yilindaki doktora
tezinde gelistirilmistir. Bu sozliikte yaklasik 49227 kelime ve kelime grubu bulunmaktadir." (Saglam,
2019).

4. Bulgular ve Tartisma

Caligmanin bu kisminda, ilgili e-ticaret sitelerine yonelik X araciligiyla toplanan gonderilerin duygu
analizi kapsaminda elde edilen bulgularina yer verilmistir. Bu bulgular, duygu kutbu ve kelime bulutu
olmak iizere iki baglik altinda ele alinmistir. Duygu kutbu hesaplanirken, 6n isleme asamasinin
tamamlanmasinin ardindan elde edilen tiim gdonderiler i¢in duygu puani hesaplanmis ve bu puanlarin
ortalamasi alinmigtir. Bir gdnderinin duygu puaninin 0 olmasi, o gonderide duygu ifade eden higbir
kelimenin yer almamasi ya da pozitif ve negatif kelime sayilarinin birbirine esit olmasi anlamina
gelmektedir. Bu tiir gonderilerin duygu kutbu notr olarak kabul edilmektedir (Oguzlar & Kizilkaya,
2019). Bir gonderinin duygu puani 0’dan biiyiikse duygu kutbu pozitif, 0’dan kiigiikse duygu kutbu

negatif olarak siniflandirilmistir.
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Yapilan analiz sonucunda, Trendyol, Sahibinden, Hepsiburada ve Amazon e-ticaret sitelerine iliskin
toplam ciimle sayisi, toplam kelime sayis1 ve duygu kutbu ortalamasi tespit edilmis ve Tablo 1°de
verilmistir.

Tablo 1. E-ticaret sitelerine iligkin duygu Kutuplar1

Toplam ciimle Toplam kelime  Ortalama kutup
Trendyol 2778 28179 17210
Sahibinden 2258 22619 13721
Hepsiburada 1659 17141 17476
Amazon 3272 35246 29503

Ilgili e-ticaret siteleri karsilastirilmasina bakildiginda, miisterilerinin memnuniyet diizeylerinin 0’dan
biiyiik olmasi sebebiyle, e-ticaret sitelerinin tamaminin duygu kutbunun “P (Pozitif)” oldugu sonucuna
ulagtlmistir. Calismada dikkate alinan dort e-ticaret sitesinin gonderilerde kullanilan kelime basina
duygu kutbu degerlendirildiginde;

Trendyol i¢in yaklagik 0,611,

Sahibinden i¢in yaklasik 0,607,

Hepsiburada i¢in yaklasik 1,020 ve

Amazon i¢in yaklasik 0,837 dir.

Bu bilgiler dogrultusunda, gonderi yorumlaria gore miisterilerin en memnun oldugu e-ticaret sitesinin
Hepsiburada oldugu sonucuna varilmistir. Ilgili dort e-ticaret sitesi, miisteri memnuniyet diizeyine gore
en ylksekten en diisiige sirasiyla Hepsiburada, Amazon, Trendyol ve Sahibinden olarak siralanmis ve
Sekil 4’te sunulmustur.

Duygu analizi yontemiyle e-ticaret sitelerinin miisteri memnuniyet diizeyleri karsilagtirmali olarak
belirlenmistir. Bu analize ek olarak, kelime bulutu analizi de ¢alismaya dahil edilerek kullanicilarin
aragtirmaya konu olan e-ticaret siteleri hakkindaki goriisleri daha genis bir perspektif ile ele alinmaya
calistlmistir.

Gorsellestirme islemi esnasinda kelime alt sinir1 15, kelime iist sinir1 400 olarak belirlenmistir. RStudio
ortaminda gerceklestirilen kelime bulutu analizi sayesinde, gonderilerde sik tekrarlanan kelimelerle

olusturulan kelime bulutu her e-ticaret sitesi i¢in ayr1 ayr1 gosterilmistir.
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Sekil 5. Trendyol’a ait kelime bulutu
Sekil 5’te goriildiigii gibi Trendyol’a ait génderilerde en sik kullanilan kelimeler arasinda “Trendyol”,
“siparig”, “lrlin”, “iade” ve ‘“kargo” yer almaktadir. Bu durum, kullanicilarin platformla en ¢ok
etkilesimde bulundugu alanlarin siparig siireci, iriin degerlendirmeleri, iade islemleri ve kargo
hizmetleri oldugunu gostermektedir. Kullanic1 yorumlarinda siparis ve tiriin kelimelerinin 6ne ¢ikmasi,
aligveris deneyiminin temel unsurlarina yogunlastiklarin1 gosterirken, “iade” ve “kargo” kelimelerinin
sik¢a kullanilmasi, miisteri memnuniyetini etkileyen en kritik konular arasinda iade siiregleri ve teslimat

hizinin yer aldigini diisiindiirmektedir.
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Sekil 6. Sahibinden’e ait kelime bulutu
Sekil 6’ya bakildiginda sahibinden platformuna yonelik kullanici yorumlarinda, en sik kullanilan

299

kelimeler arasinda “sahibinden”, “satilik”, “ilan”, “kiralik” ve “araba™ kelimelerinin yer aldigi
goriilmektedir. Bu durum, platformun temel islevlerine dair kullanicilarin en ¢ok hangi konular {izerinde
durdugunu gostermektedir. “Satilik” ve “kiralik” kelimelerinin 6ne ¢ikmasi, kullanicilarin biiyiik 6l¢iide
emlak ve ara¢ alim-satimiyla ilgilendigini gosterirken, “ilan” kelimesinin yogun kullanimi, platformun
ilan bazli yapisinin kullanict deneyiminde 6nemli bir yer tuttufunu ortaya koymaktadir. Ozellikle
“araba” kelimesinin sik¢a kullanilmasi, Sahibinden’in otomotiv sektorii i¢in de yogun olarak tercih
edildigini gostermektedir.
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Sekil 7. Hepsiburada’ya ait kelime bulutu
Sekil 7°de gorildiigii gibi Hepsiburada’ya ait gonderilerde en ¢ok kullanilan kelimeler hepsiburada,
merhaba, sepet, 6zel ve indirimdir. Bu kelimeler, kullanicilarin aligveris deneyiminde 6ne ¢ikan
unsurlara isaret etmektedir. “Sepet” kelimesinin sik¢a kullanilmasi, tiiketicilerin platformda {irlin
ekleme ve satin alma siireclerine yogunlastigini gosterirken, “6zel” ve “indirim” kelimelerinin 6n planda
olmasi, kampanyalarm ve firsatlarm kullanici ilgisini gektigini gdstermektedir. Ayrica, “merhaba”
kelimesinin yaygin kullanimi, miisteri hizmetleriyle olan etkilesimleri ya da platformun kullanici dostu
iletisim dilini yansitabilecegi gibi, sosyal medya paylasimlarinda sik kullanilan bir selamlama ifadesi
olarak da degerlendirilebilir. Bu analiz, Hepsiburada’nin miisteri deneyimini iyilestirmek adma
promosyonlar ve kullanici dostu aligveris siireglerine daha fazla Onem vermesi gerektigini

gostermektedir.
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Sekil 8. Amazon’a ait kelime bulutu
Sekil 8’de sunulan Amazon platformuna yonelik kelime bulutu analizi sonucunda, kullanici
yorumlarinda en sik kullanilan kelimelerin “Amazon”, “indirim”, “son dakika”, “firsat” ve “kagkin”
oldugu tespit edilmistir. Bu kelimeler, kullanicilarin platformla ilgili en ¢ok hangi konulara
odaklandigim géstermektedir. “Indirim” ve “firsat” kelimelerinin yogun kullanimi, tiiketicilerin
Amazon’un sundugu kampanyalar ve avantajli aligveris seceneklerine biiyiik ilgi gosterdigini ortaya
koymaktadir. “Son dakika” ifadesinin one ¢ikmasi, kullanicilarin 6zellikle kisa siireli indirimler, flag
kampanyalar veya hizli teslimat seceneklerine dnem verdigini diisiindlirmektedir. “Kackin” kelimesinin,
kullanicilarm firsatlar kagirma kaygisini ya da hizli hareket edilmesi gereken kampanyalara yonelik
farkindaligimi yansittigr degerlendirilmektedir. Genel olarak analiz, Amazon’un kullanicilarini
kampanyalar ve firsatlar konusunda bilgilendirmeye devam etmesi ve hizli karar vermeye yonelik
aligverig dinamiklerine uyum saglamasi gerektigini gostermektedir.
Kelime bulutu ile yapilan gorsellestirme sonucunda:

e Memnuniyet diizeyi en yiiksek olan Hepsiburada’ya ait en sik kullanilan kelimelere
bakildiginda; merhaba, dzel ve indirim kelimeleri pozitif, sepet kelimesi ise negatif duygu
kutbuna sahiptir.

e Memnuniyet diizeyi en yiliksek ikinci olan Amazon’a ait en sik kullanilan kelimelere
bakildiginda; indirim, son dakika ve firsat kelimeleri pozitif, kackin kelimesi ise negatif duygu
kutbuna sahiptir.

e Memnuniyet diizeyi en yiiksek ii¢lincli olan Trendyol’a ait en sik kullanilan kelimelere
bakildiginda; siparis, iiriin ve kargo kelimeleri pozitif, iade kelimesi ise negatif duygu kutbuna
sahiptir.

e Memnuniyet diizeyi en diisiik olan Sahibinden’e ait en sik kullanilan kelimelere bakildiginda;
satilik, ilan ve kiralik kelimeleri pozitif, araba kelimesi ise negatif duygu kutbuna sahiptir.

Bu bilgilere gore, en ¢ok kullanilan kelimelerin pozitif agirlikli olmasi, duygu kutbu sonucunu destekler
niteliktedir. Boylece duygu analizi yontemiyle gergeklestirilen ¢calisma bulgulari, kelime bulutu analizi

ile de desteklenerek tutarli bir sonug elde edilmistir.
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Calisma, analizler ve bulgular dogrultusunda teorik agidan incelendiginde, s6zciik tabanli yaklagim ile
problemi ele almasi, Tiirkiye’de en c¢ok kullanilan dort e-ticaret sitesini incelemesi (Trendyol,
Sahibinden, Hepsiburada ve Amazon), yapilan duygu analizinin RStudio ortaminda R dili kullanilarak
gergeklestirilmesi ve verilerin gorsellestirilmesi i¢in kelime bulutu analizi kullanilmasi bakimindan
literatiire katki sunmaktadir. Pratik acidan katkilarina bakildiginda ise, e-ticaret platformlarindaki
miisteri memnuniyeti ve kullanici goriisleri analizinin hem isletmelerin stratejik kararlar almasina hem
de tiiketicilerin bilingli tercihler yapmasina olanak tanidigi agik bir gergektir. Bu ¢er¢evede, sosyal
medya analizleri, e-ticaret platformlarinin miisteri beklentilerini daha iyi anlamalarina ve hizmetlerini
iyilestirmelerine katki saglamaktadir. Bu baglamda, arastirmaya konu olan e-ticaret siteleri, sosyal
medya etkilesimlerine daha fazla 6nem vererek hizmet kalitelerini arttirabilir ve rakiplerine kiyasla
siralamalarin1  degistirebilirler. Calisma kapsaminda elde edilen bulgular ve Onerilerin, e-ticaret
platformlarinin sosyal medya analizlerini optimize ederek miisteri deneyimini iyilestirmelerine ve

rekabet avantaji elde etmelerine katki saglayabilecegi diistiniilmektedir.

5. Sonuglar

Son yillarda gelismekte olan teknolojinin 6nemli katkilarindan biri sosyal medyadir. Sosyal medya, her
gecen giin daha da gelisen sanal bir iletisim aracidir. Sosyal medya sayesinde kullanicilar, bilgiyi
istedikleri zaman paylasabilmekte, diger kullanicilarla etkilesim kurabilmekte ve gordiikleri iceriklere
yorum, begeni gibi tepkiler verebilmektedir. Kullanicilar herhangi bir konuda anlik olarak paylagim
yapabilmekte ve sosyal medya platformlar1 araciligryla diger kullanicilar1 takip edebilmektedir. Oyle ki
bazi kullanicilar i¢in sosyal medya platformlar1 kendi igeriklerini tiretebildikleri, tiriin veya hizmet
satabildikleri, bir tiriin ya da marka ile ilgili reklam yapabildikleri sanal bir is yeri haline gelmektedir.
Kisilerin sosyal medya platformlarina bu denli ilgili olmalar1 ve bu ilginin giin gectikge artmasi yeni
sosyal medya platformlarinin ortaya ¢cikmasina neden olmaktadir. Bu platformlarin sayisinin artmasiyla
es zamanli olarak, kullanici paylasimlarindan kaynaklanan veri miktar1 da siirekli olarak artis
gostermektedir. E-ticaretin dinamiklerini 6nemli dlglide degistiren sosyal medya ve bu platformlarda
iretilen verilerin analiz edilmesi, satin alma davranislari, miisteri sadakati, kisisellestirme, miisteri
duyarliligy, tiiketici giivenini artirma, satiglari tesvik etme ve miisteriye 6zel kampanyalar olusturma gibi
konularda isletmelere stratejik katkilar saglayabilir. Bu baglamda, bu analizler i¢in ¢esitli yontemler
kullanilmaktadir. Son yillarda popiilaritesi giderek artan duygu analizi yontemi de bu ydntemlerden
biridir. E-ticaret stratejilerine duygu analizi entegrasyonu, isletmelerin miisteri duygularim ve
goriislerini 6lgmesine olanak taniyarak karar verme siireci i¢in degerli bilgiler sunar.

Caligmada, Tiirkiye’de en ¢ok kullanilan e-ticaret sitelerine yonelik sosyal medya (X) paylagimlari temel
alinarak miisteri memnuniyet diizeyleri duygu analizi yontemiyle karsilagtirmali olarak 6l¢iilmiistiir. Bu
kapsamda, Oncelikle veri Onigsleme yapilarak analize hazir hale getirilen verilerin duygu kutbu
degerlerinin ortalamasi belirlenmistir. Buna gore, ortalama duygu kutbu degerleri asagidaki gibi elde

edilmistir:

1638



e Trendyol i¢in 17.210,

e Sahibinden i¢in 13.721,

e Hepsiburada i¢in 17.476 ve

e Amazon igin 29.503.
Ilgili e-ticaret sitelerinin gdnderilerde kullanilan kelime basina duygu kutbu degerlerine bakildiginda
ise,

e Trendyol i¢in yaklasik 0,611,

e Sahibinden igin yaklasik 0,607,

e Hepsiburada i¢in yaklasik 1,020 ve

e Amazon i¢in yaklagik 0,837 oldugu gézlemlenmistir.
Bu bilgiler dogrultusunda, gonderi yorumlar1 analiz edildiginde miisteri memnuniyetinin en yiiksek
oldugu e-ticaret sitesinin Hepsiburada oldugu sonucuna varilmigtir. Calismaya dahil edilen e-ticaret
siteleri ile ilgili memnuniyet diizeyi yiiksekten diisiige sirasiyla; Hepsiburada, Amazon, Trendyol ve
Sahibinden olarak tespit edilmistir. Buna ek olarak, ilgili e-ticaret siteleri karsilastirilmasina
bakildiginda, misterilerinin memnuniyet diizeylerinin 0’dan biiyiik olmasi sebebiyle, e-ticaret
sitelerinin tamaminin duygu kutbunun “P(Pozitif)” oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu sonugla birlikte,
her ne kadar miisterilerin aligveris yaparken en ¢cok memnuniyet duydugu site Hepsiburada olarak tespit
edilmisse de genel olarak tiim e-ticaret sitelerinin memnuniyet diizeylerinin pozitif oldugu gercegi goz
ardi edilmemelidir.
Duygu analizi yontemiyle e-ticaret siteleri miisterilerinin memnuniyet diizeyleri karsilastirilmali olarak
belirlenmistir. Bu analize ek olarak, kelime bulutu analizi de ¢alismaya dahil edilerek, kullanicilarin
arastirmaya konu olan e-ticaret siteleri hakkindaki goriisleri daha genis bir perspektif ile ele alinmaya
calisgilmistir. Kelime bulutu analizi sonucu elde edilen bulgulara gore, en ¢ok kullanilan kelimelerin
pozitif agirlikli olmasi, duygu analizi sonuglarini destekler niteliktedir. Kelime bulutu analizi ile
arastirmacilar i¢in hem gorsellestirme saglanmis hem de duygu analizi sonuglarinin tutarliligi bir agidan
teyit edilmistir.
Yapilan galismanin kisitlarina bakildiginda; ¢alismada dort e-ticaret sitesinin se¢ilme nedeni, diger e-
ticaret sitelerine yonelik X paylagimlarinin az olmasi ve Tiirkiye’deki pazar paylarinin diigiik olmasidir.
Bir bagka kisit, X API’sinin verilerin ¢ekilme tarihinden itibaren sadece son on giinde paylasilan
gonderilerin gekilmesine olanak tanimasidir. Son olarak, ¢alismanin en biiyiik kisitlamalarindan biri,
R’da veri ¢ekmede kullanilan X paketinin siirl islevsellige sahip olmasidir. X paketi yalnizca 140
karaktere kadar analiz yapabilmektedir. Bunun nedeni, paketin gelistirildigi Agustos 2016’da X’in
sadece 140 karakter sinirina izin vermesinden kaynaklanmaktadir. Gelecek ¢alismalarda analize daha
fazla e-ticaret sitesi dahil edilebilir, daha genis veri setleri ile ¢alisilabilir ve duygu analizi kapsaminda
sozciik tabanli olarak gergeklestirilen bu ¢alisma, makine dgrenmesi yaklagimlarini da kapsayacak

sekilde genisletilebilir. Ayrica, makine 6grenmesi ve sozciik tabanli yaklagimlarin kargilagtirilmasi
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yapilabilir. Buna ek olarak, Tiirk¢edeki es anlamli kelimeler ve giinliik hayatta yaygin olarak kullanilan
ifadeler, duygu analizinde kullanilan sozliiklere dahil edilerek sozliiklerin zenginlestirilmesi saglanabilir
ve boylece sonraki ¢alismalara katki sunulabilir. Sonug olarak, sosyal medya ile e-ticaret arasindaki
sinerji, duygu analizi gibi ileri diizey analiz yontemleriyle birlestirildiginde, isletmelerin tiiketici
deneyimlerini daha derinlemesine anlamasina ve iyilestirmesine yonelik onemli stratejik katkilar

sunabilir.

Cikar Catismasi Beyani
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