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OZET

Bu calismada, kargo firmalarinin mobil uygulamalarinda kullanici deneyimleri metin madenciligi
ve ¢ok kriterli karar verme (CKKV) yontemleri ile analiz edilmistir. Google Play ve App Store iizerinden
toplanan kullanic1 yorumlari, performans kriterlerinin belirlenmesi ve stratejik onerilerin gelistirilmesi
amaciyla detayli bir sekilde incelenmistir. Elde edilen bulgular, 6zellikle TrendyolExpress’in kullanic
memnuniyetinde diger firmalara gore belirgin bir listlinliik sagladigin1 gosterirken Hepsijet ve Yurtici
Kargo’nun iyilestirme alanlar1 bulundugunu ortaya koymaktadir. Metin madenciligi ile yapilan bigram
analizleri, kullanict deneyimlerini derinlemesine anlamada 6nemli bir ara¢ olarak islev gérmektedir.
WENSLO ve LODECI yontemlerinin uygulanmasi sonucunda SDB ve TP+ kriterlerinin, miisteri
memnuniyetinin artirilmasinda belirleyici oldugu tespit edilmistir. Sonug¢ olarak bu g¢aligsma, kargo
firmalarinin kullanici deneyimlerini gelistirmeye yonelik stratejik siireglerde kullanilabilecek somut ve
bilimsel bir temel sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Metin Madenciligi, Kullanic1 Deneyimi, Cok Kriterli Karar Verme.

USER EXPERIENCE ANALYSIS USING TEXT MINING AND THE
WENSLO-LODECI METHODS: THE CASE OF MOBILE CARGO
APPLICATIONS

ABSTRACT

This study analyzes user experiences in the mobile applications of cargo companies by integrating
text mining and multi-criteria decision-making (MCDM) methods. User reviews collected from Google
Play and the App Store were examined in detail to identify performance criteria and to develop strategic
recommendations. The findings indicate that TrendyolExpress exhibits a notable superiority over other
firms in terms of user satisfaction, while Hepsijet and Yurti¢i Kargo have identifiable areas for
improvement. Bigram analyses conducted through text mining functioned as an effective tool for
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gaining an in-depth understanding of user experiences. As a result of applying the WENSLO and
LODECI methods, it was determined that the SDB and TP+ criteria are the most decisive factors in
enhancing customer satisfaction. In conclusion, this study provides a concrete and scientific basis that
can be utilized in strategic processes aimed at improving user experiences in cargo companies.

Key Words: Text Mining, User Experience, Multi-Criteria Decision-Making.

GIRIS

Lojistik ve kargo sektorii, dijital doniisiim siirecinde 6nemli bir evrim gegirmekte olup mobil
uygulamalar miisteri deneyimini iyilestirmede kritik bir rol tistlenmektedir. E-ticaret hacmindeki hizli
artis, teslimat hizina yonelik beklentileri 6nemli dl¢iide yiikseltmistir. Ozellikle COVID-19 pandemisi
siirecinde cevrimici aligkanliklarin degismesi, lojistik hizmetlerine olan talebi artirmis ve kargo
firmalarini dijital ¢6zlimlere yoneltmistir (Zhou ve Hudin, 2024). Bu baglamda kullanici memnuniyeti,
rekabet avantaji yaratmada temel bir unsur haline gelmistir. Kargo firmalari, mobil uygulamalar
araciligryla teslimat siirelerini kisaltmakta, hizmet kalitesini artirmakta ve miisteri taleplerine daha etkin
sekilde yanit verebilmektedir (Mock, 2022).

Mobil uygulamalar, kargo firmalarinin miisterileriyle dogrudan etkilesim kurmasini saglayan
temel temas noktalaridir. Kullanici deneyimi, miisteri sadakati ve marka itibar1 tizerinde dogrudan etkili
olup firmalarin uzun vadeli basarisi agisindan stratejik bir onem tagimaktadir (Laksono vd., 2020). Bu
noktada kullanici yorumlari, uygulamalarin performansint degerlendirmek icin en Onemli
gostergelerden biri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Kullanicilarin Google Play ve App Store gibi platformlarda
paylastiklar1 geri bildirimler hem uygulamalarin gelistirilmesinde hem de miisteri memnuniyetinin
artirllmasinda degerli bir kaynak olusturmaktadir (Cheng vd., 2021). Dahasi, olumlu yorumlar
kullanicilarin mobil uygulamalari tercih etmesinde belirleyici bir rol oynamaktadir (Algamash vd.,
2022). Dolayistyla kullanict yorumlarmin dikkate alinmasi, mobil uygulama gelistirme siireclerinde
kritik bir bagar1 faktorii olarak degerlendirilmektedir.

Bununla birlikte, kullanici yorumlariin geleneksel yontemlerle analiz edilmesi ¢ogu durumda
yetersiz kalmaktadir. Biiyiik veri setlerinin yonetimi ve analizi, klasik yontemlerin sinirhiliklarimi ortaya
¢ikarmaktadir (Ji vd., 2024). Bu baglamda metin madenciligi yontemleri, genis hacimli verileri isleyerek
anlamli ve uygulanabilir igdriiler elde etme imkan1 sunmaktadir. Ozellikle ikili kelime (bigram) frekans
analizi, kullanicilarin memnuniyet ve sikdyet odaklarmi ortaya koymada etkili bir yontem olarak 6ne
cikmaktadir (Chen ve Feng-lin, 2023). Kullanici yorumlarin detayl analizi sayesinde kullanicilarin
ihtiyaclari, beklentileri ve deneyimlerinin hangi faktorler etrafinda sekillendigi daha iyi
anlagilabilmektedir. Bu nedenle metin madenciligi, kargo firmalarimin dijital hizmetlerini iyilestirmede
stratejik bir arag haline gelmistir (Albijani¢ vd., 2022). Ancak yalnizca metin madenciligi ile kullanict
yorumlarinin 6zetlenmesi yeterli degildir. Elde edilen verilerin karar verme siireglerine sistematik olarak
entegre edilmesi gerekmektedir. Bu noktada Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV) yontemleri hiz,
giivenilirlik, fiyat ve misteri hizmetleri gibi farkli kriterlerin birlikte degerlendirilmesine olanak
tanimaktadir (Seth vd., 2023). CKKV yontemleri daha dengeli ve objektif sonuglar elde edilmesini
saglayarak firmalarin stratejik planlamalarinda ve hizmet gelistirme siirec¢lerinde 6nemli katkilar
sunmaktadir. Boylelikle hem kullanici memnuniyetinin hem de isletme verimliliginin artirilmast
miimkiin hale gelmektedir.

Literatiirde kargo firmalarinin mobil uygulamalarina yonelik kullanici yorumlarimin metin
madenciligi ile analizine dair ¢alismalarin siirlt oldugu, ayrica bu analizlerin CKKV yoéntemleriyle
biitiinlestirilmedigi dikkat ¢ekmektedir. Bu durum mevcut arastirmalarda Onemli bir bosluk
bulundugunu gostermektedir. Caligmamiz metin madenciligi ile CKKV yontemlerini bir araya getirerek
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bu boslugu doldurmayi ve literatiire O6zgiin bir katki sunmayr hedeflemektedir. Bu dogrultuda
arastirmanin amaci Google Play ve App Store {izerinden elde edilen kargo firmalarina ait kullanici
yorumlarimi1 bigram (ikili kelime) temelli metin madenciligiyle analiz ederek kullanici deneyimi
boyutlarini (memnuniyet ve sikayet odakli deneyim temalar1) goriiniir kilmak ve bu temalardan tiiretilen
kriter skorlarim1 WENSLO ve LODECI yontemleriyle degerlendirerek firmalarin mobil uygulama
performansina ait kriterlerin 6nemini belirlemektir. Bu yaklagimin kargo firmalarmin miisteri
memnuniyetini artirmaya yonelik stratejik oneriler gelistirmelerine katki saglamasi ve dijital hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi i¢in bilimsel bir temel sunmasi1 beklenmektedir. Bylelikle kargo firmalarinin
rekabet avantaj1 elde etmesi ve miisteri odakli dijital hizmetlerini giiclendirmesi miimkiin olacaktir.

1. LITERATUR

Calismanin odak noktasinda metin madenciligi ve CKKV yontemleri bulunmaktadir. Bu iki odak
noktast dikkate alinarak literatiir incelenmistir. Literatiirde yer alan ¢aligmalara ait bilgiler Tablo 1°de
gosterilmistir.

Tablo 1. Literatiir Ozeti

Yil  Yazar(lar) Ozellik Cikarma CKKV Yéntemi Vaka Analizi
Yontemi
Platform kaynakl Tuketlg zihinsel tercih
2018 Fan vd dzniteliklerin modeli ile Spor amagl tasit
’ y . . PROMETHEE-II alternatifleri
degerlendirilmesi R .
yontemi
Zaman lstel bozunumu
Terim sikligina dayali ile sezgisel bulanik Cep telefonu
2019 Yang vd. yaklagim skorlar ve dikey modelleri
projeksiyon
. Terim siklig1 ve uzman FAHP ve QUALIFLEX Dijital kamera
2019  Jivd. . R . .
gorisleriyle siniflandirma  yontemlerinin bilesimi secenekleri
. Alan yazinina dayali Entropi yontemi ve Cilt bakim iirtinleri
2019 Liang vd. Oznitelik belirleme LINCNWBM operatorii  analizi
Cal Terim sikliklarinin Entropi, ELECTRE ve Otel hizmet
2019 xA1Ve analizine dayali 6zellik VIKOR'un birlikte kalitesinin
Balaman
¢ikarimi kullanimi karsilagtirilmasi
Kullanict yorumlarindaki ~ Sapma
2019 Sharmavd. ozelliklerden ¢gikarim maksimizasyonuna dayali  Otel tercihi analizi
yapilmast TOPSIS uygulamasi
POS etiketleme, uzman Frekans ve dikkat e
Wu ve A . N Cep telefonu iiriin
2019 goriisleri ve 6zel isimlere  derecelerine gére TODIM
Zhang gruplari

dayal1 bilgi ¢ikarimi

yontemi
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Yil  Yazar(lar) Ozellik Cikarma CKKV Yéntemi Vaka Analizi
Yontemi
s Q-ROFIWHM tabanli
Derin 6grenme operatorler ve skor Cep telefonu
2020 Yang vd. algoritmalar araciligiyla peral P .
" o . - fonksiyonlarinin modelleri
ozellik elde edilmesi
uygulanmasi
Platformda yer alan {iriin ~ Entropi ile kullanict Otomobil
2020 Zhang vd. ozelliklerinden ¢ikarim odakli agirliklarin birlikte secenckleri
yapilmast kullanimi ve VIKOR ¢
Terim sikligina dayali TF-IDF algoritmasi ve Doktor se¢im
2020 Hu vd. yaklagim VIKOR teknigi stirecleri
2020 Wang vd. TF-I.D.F tizerinden duygu V\{ordZ\'/ec.: ile TODIM Otel miisteri
analizi yonteminin entegrasyonu  yorumlari
Heidary OCR (optik karakter IF-IDOCRIW, SA, IFS Uriin
2021 Dahooie tanima) yoluyla veri ve MCDM tekniklerinin ~ alternatiflerinin
vd. cikarimi kullanimi karsilagtirilmast
Kelime siklig1 temelli AHP ve VIKOR Covid-19 dénemine
2022 Ngvd. Y & yontemlerinin birlikte iliskin maske
Oznitelik ¢ikarimi o
uygulanmasi tercihleri
Cesaret metodu, AHP, Banka hizmetlerine
. FMADM ve VIKOR'un o
2022 Vyas vd. N-gram analiz yaklagimi g R . iliskin
cogunluk oyu yontemiyle g .
Lo degerlendirmeler
birlesimi
Gozetimsiz duygu analizi: .
Punetha ve  TF-IDF, baglamsal kelime EDAS + Oygn Teorisi + Hintce ¢evrim ici
2023 . - Karar Matrisi
Jain skorlari, rating skoru - kullanici yorumlari
Optimizasyonu
¢ikarimi
Gozetimsiz duygu analizi:  Oyun Teorisi + EDAS
2023 Punetha ve  POS etiketleme, kelime (Evaluation based on Restoran yorumlari
Jain siklig1, baglamsal polarite  Distance from Average (Zomato, Yelp vb.)
ve skor tabanli ¢ikarim Solution)
CRITIC yontemi ile .
2003 Tayalvd, ~ Doyutlradayaliduygu  popgre e wonmin bir  Ote! misteri
analizi teknigi yorumlari
arada kullanimi
. Hasta yorumlarindan . .
2024 Bani- karilan hizmet nitelikleri Picture Fuzzy AHP + Hasta memnuniyet
Doumi vd, ~ $'arian Mzimet QREUKICTL o 0o Fuzzy COPRAS verileri

ve degerlendirme skorlari
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Yil  Yazar(lar) Ozellik Cikarma CKKV Yéntemi Vaka Analizi
Yontemi
EDAS Optimization
2025 Punetha ve  Kelime sayimi, baglam Technique-based IMDB Ingilizce
Jain skoru, duygu skoru Negation Handling incelemeler dataseti
Tagger (EOT-NH)
2025 Wane vd PCA + K-means Best—Worst Method JAD'COSI:;% _Alifllg
EVE kiimelenmesi (BWM) + TOPSIS PP >
tercihi
Xiao ve Hashtag, mention, kelime  Shannon Entropi + 6 liikks markanin
2025 Chen siklig1, NLP ile icerik CILOS + IDOCRIW + Twitter marka

temizleme, duygu analizi ~ MEREC (karsilastirmali)  etkilesimi analizi

Yukaridaki tabloda, 2018-2025 yillar1 arasinda gergeklestirilmis ¢aligmalarda metin madenciligi
yontemleri ile 6znitelik ¢ikarimi siirecine iligkin yaklagimlar ve bu yaklasimlarin CKKV yontemleriyle
entegrasyonu 6zetlenmigtir. Calismalar incelendiginde, 6zellikle TF-IDF, N-gram analizi, duygu analizi,
derin &grenme, POS etiketleme ve uzman goriisleri gibi yontemlerin siklikla tercih edildigi
goriilmektedir. Oznitelik ¢ikarimi sonrasinda ise PROMETHEE-II, VIKOR, TOPSIS, AHP, COPRAS,
EDAS, TODIM gibi CKKV yontemleri kullanilarak karar verme siirecleri desteklenmistir. Bu
yontemlerin vaka analizlerinde siklikla otel hizmetleri, cep telefonu, otomobil se¢imleri ve saglik
hizmetleri gibi kullanict odakli karar ortamlarinda uygulandigi anlagilmaktadir. Ayrica, son yillarda
yapay zeka, bulanik mantik ve oyun teorisi temelli hibrit yaklagimlarin arttigi dikkat ¢ekmektedir. Bu
bulgular, karar destek sistemlerinin gelisen teknolojilerle birlikte daha biitiinciil ve veri odakli bir yapiya
evrildigini gostermektedir.

Bu calisma, cesitli yonleriyle literatiire 6zgiin katkilar sunmaktadir. Oncelikle, vaka analizi
kapsaminda lojistik ve kargo mobil uygulamalarinin incelenmesi, literatiirde bu alana yonelik yapilmig
benzer bir calismaya rastlanmamasi nedeniyle 6nemli bir boslugu doldurmaktadir. Literatiirde, lojistik
ve kargo mobil uygulamalari 6zelinde CKKV yontemlerinin entegrasyonuna dayali kapsamli analizlere
sinirli diizeyde yer verildigi goriilmektedir.

2. METODOLOJI

Bu caligma, kargo firmalarinin degerlendirilmesinde metin madenciligi ve CKKV yontemlerinin
birlikte kullanimina ydnelik ¢ergceve sunmaktadir. Caligmada ilk olarak kargo firmalarinin mobil
uygulamalarina yapilan yorumlar metin madenciligi ile analiz edilmistir. Elde edilen kullanic1 yorumlar
kullanilarak performans kriterleri olusturulmustur. Veri alinan ii¢ kargo firmasma ile performans
kriterlerinin agirliklart WENSLO-LODECI yontemleri ile belirlenmistir.

2.1. METIN MADENCILIiGi iLE VERILERIN iSLENMESI

Metin madenciligi, biliyiik veri kiimelerinden anlamli bilgiler ¢ikarma siireci olup, kargo
firmalarinin mobil uygulamalarindaki kullanici deneyimlerini degerlendirmede kritik bir role sahiptir.
Bu calismada, kullanicilarin mobil uygulamalara iligkin yorumlar1 derinlemesine analiz edilerek
performans boyutlar1 ortaya konulmustur. Analiz siireci; veri toplama, veri filtreleme, 6n isleme, bigram
olusturma ve siniflandirma agamalarini kapsamaktadir.
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2.1.1. Veri Toplama

Veri toplama, metin madenciligi slirecinin en temel agamasidir. Bu ¢alismada, kargo firmalarina
ait mobil uygulamalara yonelik kullanic1 yorumlari Google Play ve App Store platformlarindan elde
edilmigtir. Veri toplama siireci, 06.08.2012—11.09.2025 tarih araliginda platformlarda yayimlanan
kullanict yorumlarim1 kapsayacak sekilde yiiriitiilmiistiir. Veri ¢ekimi, Python programlama dili
kullanilarak Google Colab ortaminda gerceklestirilmistir. Google Play tarafinda yorumlar, “google-
play-scraper” kiitiiphanesi aracilifiyla Tiirkiye magazasi ve Tiirk¢e dil filtresi uygulanarak, zaman
damgasina gore en yeni yorumlar onceliklendirilmek suretiyle toplanmis; elde edilen kayitlar veri
cercevesi bigiminde yapilandirilarak tarih alanlari uygun formata doniistiiriilmiis ve secilen degiskenler
(tarih, kullanict adi, puan, yorum igerigi ve begeni sayisi) iizerinden “CSV” uzantili dosya formatinda
saklanmistir. App Store tarafinda ise kullanic1 yorumlari, Apple iTunes miisteri yorumlar1 “RSS” u¢
noktasi iizerinden “istek (HTTP request)” temelli bir yaklasimla toplanmistir. Bu siiregte “requests”
kiitiiphanesi ile iilke parametresi “tr” olacak sekilde cagrilar gergeklestirilmis ve kullanic1 geri
bildirimleri giincellik esasina gore alinmistir. App Store akisinin sayfa bagina yaklasik 50 kayit
dondiirecek sekilde smirlandirilmis olmasi nedeniyle, daha fazla yoruma erisebilmek icin sayfalama
mant1g1 kullanilarak birden ¢ok sayfadan veri ¢ekilmistir. Toplanan kayitlarda puanlama alani bulunan
girdiler yorum olarak ayrigtirilmis; tarih, kullanici, puan, baslik, igerik ve uygulama siirimii gibi
degiskenler yapilandirilarak CSV formatinda disa aktarilmistir. Toplanan yorumlar kullanicilarin
deneyimlerini dogrudan yansittig1 i¢cin uygulamalarin giiclii ve zayif yonlerinin belirlenmesinde degerli
bir kaynak olusturmaktadir. Yorumlarin 6zgiin icerikleri ve baglamlar1 korunarak analize dahil edilmesi,
sonuclarin giivenilirligini artirmaktadir (Rocha vd., 2022).

2.1.2. Veri Filtreleme

Toplanan yorumlarn filtrelenmesi, analizin niteligini artirmak i¢in kritik 6éneme sahiptir. Bu
asamada tekrar eden, eksik veya alakasiz yorumlar elenmis; analiz daha odakli bir bigimde
siirdlirilmiistiir. Filtreleme kapsaminda, Tiirk¢e dilinde olmayan yorumlar veri seti disinda birakilmis;
yinelenen kayitlar temizlenmis, yalnizca emoji igeren, bos birakilmis veya anlamli bir geri bildirim
sunmayan ¢ok kisa metinlerden olugsan yorumlar analize dahil edilmemistir. Ayrica uygulama
performansina iligkin degerlendirme igermeyen ve konu disi nitelikteki (6r. genel ifadeler, alakasiz
paylagimlar) icerikler ¢ikarilarak veri seti standardize edilmistir. Bunun yani sira temel istatistiksel
incelemeler yapilarak bigram frekanslar1 belirlenmistir. Bu siire¢ kullanicilarin olumlu ve olumsuz
deneyimlerini ortaya koyarak analiz i¢in daha net bir veri seti saglamistir (Abdeen vd., 2021).

2.1.3. On isleme

Veri 6n igleme, metin madenciligi siirecinin basarisi i¢in gerekli olan standartlagtirma iglemlerini
kapsamaktadir. Bu agamada, yorumlardan durak kelimeler (stop words) ¢ikarilmis, noktalama isaretleri
temizlenmis, metinler kiigiik harfe doniistiiriilmiis ve kelimeler koklerine ayristirilmistir. Ayrica n-gram
yontemlerinin uygulanmasi sayesinde kelimeler arasindaki anlam iligkileri daha net sekilde ortaya
konmustur (Adyatma vd., 2023).

2.1.4. Bigram Olusturma

Bigram olusturma, kelimeler arasindaki iliskilerin daha derinlemesine analiz edilmesini
saglamaktadir. Bu yontem sayesinde kullanici yorumlarinda sikga birlikte kullanilan kelime ciftleri
belirlenmis ve kullanicilarin memnuniyet veya sikayet odaklarinin hangi temalar etrafinda sekillendigi
ortaya cikarilmistir. Bu caligmada bigramlar, 6n isleme asamasinda temizlenmis metinler {izerinden
tokenizasyon (metnin sozciiklere ayristirilmasi) ve durak kelime ¢ikarimi sonrasinda iki kelimelik n-
gram (n=2) yapisi temel alinarak tretilmistir. Bigramlarin ¢ikarimi ve frekanslarinin hesaplanmasi,
scikit-learn kiitliphanesinde yer alan CountVectorizer bileseni kullanilarak (n-gram arali§i=2)
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gerceklestirilmis; her bir uygulamaya ait veri sayfasinda yer alan temizlenmis yorumlar ayri ayri
islenerek bigram sozliigii olusturulmustur. Elde edilen bigram frekanslar igerisinden, caligma
kapsaminda 6nceden belirlenen olumlu ve olumsuz nitelikteki bigram listeleriyle eslesen ifadeler
secilmis ve bu ifadeler “olumlu” ve “olumsuz” olarak etiketlenmistir. Sonuglar, her bir uygulama sayfasi
icin bigram ve frekans degerlerini igerecek bigimde disa aktarilarak analiz siirecinde kullanilmak iizere
yapilandirilmistir. Bigram analizi 6zellikle hizmet kalitesi, teslimat hizi, fiyat ve miisteri hizmetleri gibi
kriterlerin kullanici deneyimlerindeki 6nemini anlamada katki saglamaktadir (Raffington vd., 2020).

2.1.5. Smiflandirma ve Kodlama

Son asama olan smiflandirma ve kodlama, metin madenciligi sonug¢larinin yorumlanmasi ve
analiz edilmesi i¢in gereklidir. Bu siire¢ metinlerde belirli temalarin veya kategorilerin belirlenmesini
icerir. Bu calismada bigramlar, lojistik hizmet deneyimini yansitan anlamsal polariteler dikkate alinarak
“olumlu” ve “olumsuz” siniflara ayrilmis; kullanict memnuniyetini ifade eden bigramlar olumlu, hizmet
aksakliklar1 ve sikayet bildiren bigramlar ise olumsuz kategori altinda kodlanmistir. Ayrica
siniflandirma siirecinde, bigramlarin temsil ettigi deneyim boyutlar1 Tablo 4’te sunulan kodlar
aracilifiyla (Or. teslimatin sorunsuzlugu, teslimat gecikmesi, miisteri hizmetleriyle ilgili sorunlar)
tematik olarak tanimlanarak analizde kullanilabilir kriterlere doniistiiriilmistiir. Siniflandirma islemi
sirasinda bigramlarin kullanilmasi, semantik benzerligi ve baglami koruyarak analiz sonuglarinin
dogrulugunu artirir (Lu vd., 2019). Bu tiir bir metodoloji, arastirma sonuglarini daha anlamli hale
getirirken kullanict odakli analizler yapilmasina da olanak saglar (Altrabsheh vd., 2019).

Metin madenciligi biiylik veri setlerinin etkili ve anlamli bir sekilde islenmesinde 6nemli bir rol
oynar. Veri toplama, filtreleme ve 6n isleme asamalarinin yani sira bigram olusturma ve siniflandirma
siiregleri, bu alandaki ¢aligmalarin temelini olusturmustur. Bu yontemlerin kullanimi yalnizca veri
analizi i¢in degil, ayn1 zamanda isletmelerin verilere dayali stratejiler gelistirebilmesi adina kritik Gnem
tasimaktadir (Indrawan vd., 2022).

2.1.6. Kullanilan Yazihm ve Kiitiiphaneler

Bu ¢alismada veri toplama, veri hazirlama ve metin madenciligi tabanli analiz siiregleri Python
programlama dili kullanilarak Google Colab ortaminda yiiriitilmustiir. Veri ¢ekimi ve veri setinin
yapilandirilmasinda pandas kiitiiphanesinden yararlanilmig; App Store yorumlarmin elde edilmesinde
HTTP isteklerinin yiiriitiilmesi i¢in requests kiitiiphanesi, Google Play yorumlarinin toplanmasinda ise
google-play-scraper kiitiiphanesi kullanilmigtir. Veri 6n isleme asamasinda yorum metinleri
standartlastirilmis; bu kapsamda metinlerin kiiglik harfe doniistiiriilmesi, Tiirk¢e karakterlerin normalize
edilmesi, emojilerin diizenli ifadeler araciligiyla temizlenmesi, noktalama isaretlerinin kaldirilmasi ve
durak kelime g¢ikarimi gibi islemler uygulanmigtir. Bu siiregte re ve string modiilleri ile pandas
islevlerinden yararlanilmig; veriler coklu calisma sayfasi yapisini koruyacak bigimde okunup
yazdirilmis ve ¢iktilarin kaydedilmesinde openpyxl ve xIsxwriter bilesenleri kullanilmistir. Bigram
iretimi ve frekans hesaplamalari, scikit-learn kiitiiphanesi igerisinde yer alan CountVectorizer bileseni
kullanilarak gergeklestirilmis; secilen olumlu ve olumsuz bigram listeleri iizerinden elde edilen
frekanslar ayr1 dosyalar halinde disa aktarilmistir. Tiim asamalarda tiretilen ara ¢iktilar ve veri setleri
CSV formatinda saklanarak analiz siirecinin izlenebilirligi ve tekrarlanabilirligi desteklenmistir.

2.2. WENSLO YONTEMI
WENSLO (Weights by ENvelope and SLOpe) yontemi, literatiire Pamucar vd. (2023) tarafindan
kazandirilmigtir. Kriterlerin nesnel agirliklarinin  belirlenmesinde kullanilan  yontem basit ve

uygulanmasi kolay bir yapiya sahiptir. Bu yontem, kriter egiliminin hesaplama siirecine herhangi bir
etkisinin bulunmamasi ve kriter agirliklarin bireysel yargilardan bagimsiz olmasi agisindan da avantaj
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saglamaktadir. WENSLO yontemi, kriterlere ait zarf ve egim degerleri ile agirliklandirma yapmast
yoniiyle diger nesnel agirliklarin hesaplanmasinda geleneksel yontemlerden farklilik gostermektedir.

WENSLO yoéntemi asagida belirtilen temel asamalardan olugmaktadir (Pamucar vd., 2023):

Adim 1 Karar matrisinin olusturulmasi: Karar matrisi m alternatif ve n kriterden olugsmaktadir.
Her kriter yonlendirilmis maksimum-minimum hedeftir. A4, A,,..., Ay, alternatifleri, Cy,Cs,...,Cy
kriterleri temsil eder. {j;, j "inci kritere gore i'inci alternatifin tahmini degeridir. Karar matrisi Esitlik (1)

ile gosterilmistir.
A/C C1 CZ A C]

A G1 G Gy
[Cij]mxn: Ay Qa1 Qa2 vt Gy 1

| A G G oo (ijJ
Adim 2 Normalize karar matrisinin olusturulmasi: Boyutsuz normallestirilmis karar matrisi,
maksimum-minimum (toplam tabanli) dogrusal normallestirme kullanilarak Esitlik (2) ile elde edilir.

Gij .
zij = m”zl_ vj€[1,2,..,n] 2
1=151)

Adim 3 Kriter sinif araligi hesaplanir: j'inci kriter simf araligi Az;, Esitlik (3) kullanilarak Sturges

kuralina gore hesaplanir.
A maXZij—minZij e [12 ]
4 = 1+3322 log(m) - them

Adim 4 Kriter zarfi hesaplanir: Kriter zarfi, ardisik iki normalize edilmis kriter degerinin

karelerinin ve Az;’nin karekoki alinarak elde edilir. E; degeri Esitlik (4) ile hesaplanir.

m—1
2
E] = Z \/(Zl'+1,j - Zi,j) + Aij
i=1

Adim 5 Kriter egimi hesaplanir: Normalize edilmis kriter degerlerinin toplami, bir eksi alternatif

sayisinin Az; ile garpimina boliinerek Esitlik (5) kullanilarak elde edilir.

tan =M Vi€ [1,2,..,n] 5
YT m—D-ag

Adim 6 Zarf-Egim oran1 tanimlanir: Kriter zarfinin, egimine orani Esitlik (6) ile hesaplanir.

E.
q;j = J vj€[1,2,..,n] 6
tan @;

Adim 7 Kriter agirliklarinin hesaplanmasi: Kriter agirliklart Esitlik (7) kullanilarak hesaplanir.
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qaj
j=14)

2.3. LODECI YONTEMI

wj = vje[1,2,..,n] 7

LODECI yontemi, Entropi ve MEREC yontemlerini uzlastiran bir yaklasim olarak Pala (2024)
tarafindan Onerilmistir. Yontem her bir kriter i¢in alternatif skorlariin arasindaki uzakliklart bir bagka
deyisle ayrisimlari temel almaktadir. Yontemin hesaplama adimlari asagida siralanmistir.

Adim 1. Karar matrisinin olusturulmasi: Karar matrisi m alternatif ve n kriter i¢in olusturulur.

Adim 2. Normalize matrisin olusturulmasi: Maksimum normalizasyon yaklasimi ile fayda kriteri
icin Esitlik (8), maliyet kriteri i¢in Esitlik (9) kullanilarak hesaplanir.

xij

a;; = mak fayda kriteri igin 8
J
—1 Xij livet kriteri ici
a;=1- Jmak maliyet kriteri igin 9

]

Adim 3. Ayrisim degerinin belirlenmesi: Ayrisim degeri Esitlik (10) ile hesaplanir.

AD;; = mak{|a;; — arj|}r #i,r =12,...,n 10

Adim 4. Logaritmik ayrisgim degeri (LAD) belirlenmesi: Her kritere ait LAD Esitlik (11) ile
hesaplanir.

n AD::
LAD;; = In (1 + %) 11

Adim 5. Kriter agirliklarinin belirlenmesi: Esitlik (12) ile kriter agirliklar1 hesaplanir.

LAD; _
W] = m v] E [1,2, ...,Tl] 12
3. BULGULAR

3.1. METIN MADENCILIGINE AiT BULGULAR

Kargo firmalariin mobil uygulamalarina ait kullanic1 deneyimlerinin analizi, metin madenciligi
stirecleri kullamlarak gerceklestirilmistir. Bu baglamda kullanic1 yorumlarinin toplandigi platformlar
Google Play ve App Store olarak belirlenmis olup, toplanan verilerin 6nisleme siiregleri titizlikle
gerceklestirilmistir. Tablo 2'de, her bir kargo firmasina ait uygulama i¢in toplam yorum sayilar1 ve
onigleme durumu detayl bir sekilde sunulmustur. Kullanici geri bildirimleri firmalarin hizmet kaliteleri
ve miisteri memnuniyetleri hakkinda degerli bilgiler saglamakta olup, bu verilerin analizi hem kullanici
deneyimlerinin gelistirilmesi hem de rekabet avantaji saglanmasi agisindan stratejik bir Onem
tasimaktadir.

Tablo 2. Kargo Firmalarinin Mobil Uygulamalarina Ait Yorum Sayilar1 ve Onisleme Durumu

Google Play App Store Toplam Yorum Onislenmis

Uygulama Yorum Sayisi Yorum Sayisi Sayisi Yorum Sayisi
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TrendyolExpress 313.950 501 314.451 259.989
Hepsijet 207.990 500 208.490 201.974
Yurti¢i Kargo 4.264 501 4.765 4.048

Tablo 2 incelendiginde, TrendyolExpress uygulamasinin, 314.451 toplam yorum sayisi ile en
fazla geri bildirime sahip oldugu goriilmektedir. Bu, TrendyolExpress’in kullanici bazinda gii¢lii bir
etkilesime sahip oldugunu ve dolayistyla kullanict memnuniyeti ve deneyimi ile ilgili potansiyel
icgoriilerin elde edilebilecegini gdstermektedir. Onisleme siirecinde ise toplam yorumlarin
259.989’unun analiz i¢in uygun hale getirildigi ve bu say1 ile 6nemli bir veri seti olusturdugu
anlasilmaktadir.

Diger yandan, Hepsijet’in toplamda 208.490 yorum aldigi ancak onisleme sonrasi bu sayimnin
201.974’e geriledigi gdzlemlenmektedir. Yine bu durum, Hepsijet’in kullanici taleplerine yanit verme
agisindan 6nemli bir deger sundugunu ve kullanici deneyimlerini gelistirme ihtiyacinin bulundugunu
isaret etmektedir.

Yurti¢i Kargo ise toplam 4.765 yorum ile en diisiik etkilesime sahip kargo firmasidir. Bununla
birlikte 6n iglenmis yorum sayisinin 4.048 olmasi yorumlarin biiyiik bir kisminin analize uygun hale
getirildigini gostermektedir. Bu durum, Yurti¢i Kargo’nun kullanici geri bildirimlerini degerlendirme
siirecinde eksikliklerin olabilecegini veya kullanicilarin bu platformlarda daha diigiik geri bildirim
vermis olabilecegini diislindiirmektedir.

Bu analizler neticesinde, kullanici yorumlarinin sayilar1 ve 6nisleme durumu, metin madenciligi
calismasinda elde edilecek bulgular i¢in zemin hazirlamakta olup, kullanici deneyimini etkileyen
anahtar unsurlarin belirlenmesine 151k tutmaktadir. Gelen verilerin igerigi ve kalitesi, ilerleyen
asamalarda uygulanacak CKKYV yontemleri ile kargo firmalarinin stratejilerini sekillendirmelerine
yardime1 olacaktir. Bu baglamda, mobil uygulama gelistirme siireglerinde elde edilen i¢goriiler, firma
stratejilerine yonelik somut onerilerin gelistirilmesi agisindan kritik bir kaynak olusturacaktir.

Tablo 3. Kargo Firmalarinin Mobil Uygulamalari I¢in Bigram Analizi

Bigram Hepsijet TrendyolExpress Yurtici Kargo
Zamaninda teslim 111 216

Sorunsuz teslim 22 49 0
Teslim edildi 257 372 33
Memnun kaldim 921 2344 9
Tesekkiir ederim 2832 3169 32
Tavsiye ederim 3091 6055 30
Geg teslim 22 52 1
Teslim edilmedi 100 62 15
Eksik urun 120 145

Yanlis adres 9 8

Hasarl1 teslim 2 0

Miisteri hizmetleri 1255 1352 28
Sikayet etmek 4 8 0

Tablo 3, kargo firmalarinin mobil uygulamalarinda kullanici yorumlarina dayanan bigram analizi
sonuglarin1 sunmaktadir. Bigram analizi, iki kelimeden olusan ifadelerin sikligin1 belirleyerek
kullanicilarin  deneyimlerini ve degerlendirmelerini daha detayli bir sekilde anlamaya olanak
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tanimaktadir. Analiz sonuglari Hepsijet, TrendyolExpress ve Yurti¢i Kargo gibi kargo firmalarinin
uygulamalarindaki kullanict geri bildirimlerinin dogasini ve hangi faktoérlerin 6ne ¢iktigini ortaya
koymaktadir. Tablo 3’teki wveriler incelendiginde, "Memnun kaldim" ifadesinin Hepsijet ve
TrendyolExpress igin oldukca yiiksek oranlarda kullamildigi goriilmektedir; Hepsijet’te 921,
TrendyolExpress’te ise 2.344 kez gegmektedir. Bu durum kullanicilarin bu firmalara ait uygulamalardan
memnun kaldiklari1 ve genel olarak olumlu bir deneyim yasadiklarmi gostermektedir. Ozellikle
TrendyolExpress'in bu baglik altindaki performansi miisteri memnuniyetini artirma bakimindan dikkate
deger bir basar1 olarak yorumlanabilir.

"Tesekkiir ederim" ifadesinin de oldukca yiiksek sayilara ulastigi, kullanicilarin hizmetten
duyduklarn memnuniyeti ifade ettigini gostermektedir. Hepsijet’te 2.832 ve TrendyolExpress’te 3.169
kez yer almasi, bu firmalarin kullanicilari tarafindan takdir edildigini ve miisteri iligkileri yonetiminde
etkin bir iletisim saglandigini gostermektedir. Diger yandan "Tavsiye ederim" ifadesinin Hepsijet i¢in
3.091 ve TrendyolExpress icin 6.055 gibi yiiksek sayilara wulasmast kullanicilarin genel
memnuniyetlerinin yaninda bu firmalar1 ¢evrelerine tavsiye etme egiliminde olduklarin1 gostermektedir.
Bu durum miisteri sadakatinin 6nemli bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.

"Zamaninda teslim" ifadesi, Hepsijet’te 111, TrendyolExpress’te 216 ve Yurtici Kargo’da
yalmzca 8 kez kullamilmistir. Bu veriler, kargo teslimat siireglerinin zaman yonetiminde
TrendyolExpress ve Hepsijet’in daha olumlu bir izlenim biraktigin1 giindeme tagimaktadir. Ozellikle
Yurti¢i Kargo’nun bu kriterdeki diisiik seviyesi zamaninda teslimat konusundaki memnuniyetin
artirllmasi gerektigini isaret edebilir.

Buna karsin "Geg teslim", "Teslim edilmedi" ve "Hasarli teslim" gibi olumsuz ifadelere yer
verilmesi Hepsijet ve TrendyolExpress i¢in dikkate degerdir. "Geg teslim" ifadesinin Hepsijet’te 22,
TrendyolExpress’te 52 ve Yurti¢i Kargo’da yalnizca 1 kez kullanilmasi zamaninda teslimat sorunlarini
aydinlatan 6nemli bir veridir. Bu sayilar kargo firmalarinin teslimat siirelerini iyilestirmek amaciyla
stratejiler gelistirmeleri gerektigini gosterir. Ek olarak "Eksik iiriin" ifadesinin Hepsijet ve
TrendyolExpress’te sirasiyla 120 ve 145 kez ge¢mesi, bu firmalarin {iriin tamhig: ile ilgili problem
yasadiklarin1 ortaya koymaktadir. Yurti¢i Kargo’nun bu degerlendirmeye dahil edilmemesi ise bu
firmanin eksik iirlin sikayetleri agisindan daha az sikint1 yasadigini gostermektedir.

Son olarak, "Miisteri hizmetleri" konusu Hepsijet’te 1.255, TrendyolExpress’te 1.352 ve Yurtici
Kargo’da 28 kez anilmaktadir. Bu durum, miisteri hizmetleri kalitesinin kullanict deneyiminde 6nemli
bir rol oynadigini1 vurgularken ozellikle Yurtici Kargo'nun miisteri hizmetleriyle ilgili sikayetlerinin
azliginin dikkat ¢eken bir diger bulgu oldugunu gostermektedir. Miisteri hizmetlerinin etkili yonetimi
genel kullanict memnuniyeti ve sadakati agisindan kritik bir faktdr oldugu soylenebilir.

Tablo 4. Kargo Firmalarinin Mobil Uygulamalar1 I¢in Degerlendirme Kriterleri

Kriterler Kod Bigram
Teslimat Performansi TP+ Zan'lamnc‘ia' teslim, sorunsuz teslim,
teslim edildi
Olumlu
Degerlendirmeler
& Algilanan Deger ve Memnun kaldim, tesekkiir ederim,
. ADT . .
Tavsiye tavsiye ederim
Oll}msuz . Teslimat Performansi TP- Geg teslim, teslim edilmedi
Degerlendirmeler
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Siparis Dogrulugu ve

Biitiinliik SDB Eksik iiriin yanlis adres; hasarli teslim

Miisteri Iletisimi ve : Miisteri hizmetleri (olumsuz baglam),
MID .
Destek sikayet etmek

Tablo 4, kargo firmalarinin mobil uygulamalarindaki kullanici deneyimlerini degerlendirmek
amaciyla olusturulan kriter ve ilgili kodlamalar1 sunmaktadir. Bu kriterler hem olumlu hem de olumsuz
degerlendirmeler cercevesinde kullanici geri bildirimlerini smiflandirma islevi gérmektedir. Ilgili
degerlere atfedilen bigram ifadeleri de kullanicilarin deneyimlerini daha detayli bir bigimde
acgiklamaktadir.

Tablo 4'te yer alan "Olumlu Degerlendirmeler" kategorisi altinda, iki temel kriter tanimlanmustir.
Birincisi, "Teslimat Performansi1" (TP+) olup, kullanicilarin teslimat siirelerine iligkin memnuniyetini
ifade etmektedir. Bu kategori "Zamaninda teslim", "Sorunsuz teslim" ve "Teslim edildi" ifadeleri ile
kodlanmistir. Bu baglamda kullanicilarin teslimat siireglerinin etkinligine dair olumlu algilariin 6n
planda oldugu anlagilmaktadir. Bu metinler, firmalarin teslimat siireclerinde sagladigi performansin
kullanict memnuniyetini nasil etkileyebilecegini gostermektedir. Ikincisi "Algilanan Deger ve Tavsiye"
(ADT) kriteri kullanicilarin deneyimlerinin degerlendirilmesine yonelik bir digeri olarak One
cikmaktadir. Bu kriter; kullanicilarin mobil uygulama iizerinden yasadiklar1 deneyimlere dair olumlu
ifadeler igermektedir; "Memnun kaldim", "Tesekkiir ederim" ve "Tavsiye ederim" gibi bigramlar
kullanilarak ifade edilen bu algilar, firmalarin miisteri memnuniyetini artirmada ne derece basarili
olduklarin1 ve toplumsal tavsiye siireclerini olumlu yonde yonlendirdiklerini gostermektedir.

Tablodaki "Olumsuz Degerlendirmeler" kategorisi ise miisteri deneyimlerinde karsilagilan
sorunlar1 ve sikintilari belirlemektedir. Bu kategorideki kriterler arasinda "Teslimat Performansi”" (TP-
), "Siparis Dogrulugu ve Biitiinliik" (SDB) ve "Miisteri Iletisimi ve Destek" (MID) yer almaktadir.
Ozellikle "Teslimat Performansi" kriterine dayanan "Geg teslim" ve "Teslim edilmedi" ifadeleri,
firmalarin teslimat siireclerinde yasanan olumsuzluklari isaret etmektedir. Kullanicilarin bu durumlarla
karsilasmas1 miisteri memnuniyet diisiincesini ciddi sekilde etkileyebilir ve sonug¢ olarak firmanin
rekabetci konumunu zayiflatabilir. Diger bir olumsuz degerlendirme kriteri olan "Siparis Dogrulugu ve
Biitiinliik" (SDB), "Eksik iiriin", "Yanlis adres" ve "Hasarli teslim" ifadelerinden olusmaktadir. Bu
ifadeler,  kullanicilarin  sipariglerinin =~ dogrulugu  konusundaki =~ memnuniyetsizliklerini
detaylandirmaktadir. Kargo firmalarimin {iriin biitiinliigiine ve dogruluguna yeterince dikkat etmedigi
durumlar miisteri kayiplarina ve olumsuz yorumlara sebebiyet verebilecek kritik unsurlardir. Son olarak,
"Miisteri Iletisimi ve Destek" (MID) kriterinin altinda "Miisteri hizmetleri (olumsuz baglam)" ve
"Sikayet etmek" ifadeleri yer almaktadir. Bu bulgular, kullanicilarin firmayla iletisim siireglerinde
yasadiklar1 sikintilart ve olumsuz deneyimlerini ortaya koymaktadir. Kargo firmalarinin miisteri
iletisimi noktasindaki yetersizlikleri, kullanic1 geri bildirimleri ile daha belirgin hale gelmekte ve bu
durum, miisteri sadakati lizerinde olumsuz bir etki yaratabilmektedir.

3.2. WENSLO YONTEMINE AiT BULGULAR

Metin madenciligi ile elde edilen degerlere ilk olarak WENSLO yontemi uygulanmisgtir.
WENSLO yénteminin ilk adimi alternatifler (kargo firmalari) ve kriterler (TP+, ADT, TP-, SDB, MiD)
i¢in karar matrisinin olusturulmasidir. Bu kapsamda Tablo 3’te raporlanan bigram frekanslari, Tablo
4’te sunulan degerlendirme kriterleri ve kodlama semasi temel alinarak karar verme analizine uygun bir
bigime doniistiiriilmiistiir. Oncelikle her bir kargo firmasi igin ilgili kriter altinda tanimlanan bigramlarm
frekanslar1 birlestirilerek kriter bazinda toplam frekans degerleri elde edilmistir. Ardindan firmalar
arasindaki farkli yorum hacimlerinden kaynaklanabilecek karsilastirilabilirlik sorununu azaltmak
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amactyla, bu toplam frekanslar ilgili firmaya ait analizde kullanilan 6n islenmis toplam yorum sayisina
oranlanmis ve elde edilen oran yiizde degerine doniistiiriilerek standartlastirilmistir. Bu standartlagtirma
yaklagimi, firmalar arasinda yorum sayisinin belirgin bigimde farklilasmasi nedeniyle ortaya ¢ikabilecek
veri dengesizligi etkisini azaltmak ve Ol¢iimleri karsilastirilabilir hale getirmek amaciyla tercih
edilmistir. Boylece her bir firma ve kriter igin karar matrisi girdileri, firmalar arasi karsilagtirmaya
elverigli “gdreli kriter skorlar1” olarak hesaplanmistir. Elde edilen karar matrisi Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5. Karar Matrisi

TP- SDB MiD TP+ ADT
Hepsijet 3,389 0,060 0,065 0,193 0,623
TrendyolExpress 4,449 0,044 0,059 0,245 0,523
Yurti¢i Kargo 1,754 0,395 0,222 1,013 0,692

Karar matrisinde verilen degerler Esitlik 2 kullanilarak normalize edilir. Normalize karar matrisi
Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. Normalize Karar Matrisi

TP- SDB MiD TP+ ADT
Hepsijet 0,3533 0,1209 0,1874 0,1331 0,3391
TrendyolExpress 0,4639 0,0878 0,1701 0,1689 0,2846
Yurti¢i Kargo 0,1829 0,7913 0,6425 0,6981 0,3763

Normalize karar matrisi olusturulduktan sonra kriter sinif araligi Esitlik 3 kullanilarak hesaplanir.
Sonrasinda kriterler igin zarf degeri Esitlik 4 ve egim degeri Esitlik 5 ile belirlenir. Hesaplanan degerler
Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Zarf ve Egim Degerleri

TP- SDB MiD TP+ ADT
Az; 0,1087 0,2722 0,1828 0,2186 0,0355
. 0,1551 0,2742 0,1836 0,2215 0,0651
Zarf Degeri
0,3013 0,7543 0,5066 0,5726 0,0983
E; 0,4564 1,0285 0,6901 0,7940 0,1634
tan @; 4,5994 1,8372 2,7358 2,2877 14,0913

Yontemin bir sonraki agsamasinda zarf ve egim degerlerinin oran1 Esitlik 6 kullanilarak hesaplanir.
Son olarak kriter agirliklarinin belirlenmesi igin Esitlik 7 kullanilir. WENSLO ydntemine ait sonuglar
Tablo 8’de gosterilmistir.

Tablo 8. Kriterlere Ait Agirliklar

TP- SDB MID TP+ ADT
qj 0,0992 0,5598 0,2523 0,3471 0,0116
w;j 0,0781 0,4408 0,1986 0,2733 0,0091

Tablo 8’de gosterilen kriter agirliklarina gore en yiiksek oneme sahip kriter 0,4408 degeri ile
SDB’dir. Bu kriteri TP+ kriteri takip etmektedir. Genel agirlik siralamasi ise SDB>TP+>MiD>TP-
>ADT olarak gergeklesmistir.
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3.3. LODECI YONTEMINE AiT BULGULAR

Metin madenciligi ile elde edilen kriter degerlerine ikinci asamada LODECI ydntemi
uygulanmistir. Tablo 5’te gosterilen karar matrisine Esitlik (8-9) uygulanarak normalize karar matrisi
olusturulmustur. Normalize karar matrisi Tablo 9°da gdsterilmistir.

Tablo 9. Normalize Karar Matrisi

TP- SDB MiD TP+ ADT
Hepsijet 0,2384 0,8472 0,7083 0,1906 0,9012
TrendyolExpress 0,0000 0,8891 0,7353 0,2419 0,7563
Yurti¢i Kargo 0,6058 0,0000 0,0000 1,0000 1,0000

Sonraki agamada kriterler i¢in ayrisim degeri Esitlik (10) ile belirlenir. Bu degerler Tablo 10°da
gosterilmistir.

Tablo 10. Ayrisim Degerleri

TP- SDB MID TP+ ADT
Hepsijet 0,3674 0,0419 0,0270 0,8094 0,0988
TrendyolExpress 0,6058 0,0000 0,0000 0,7581 0,2437
Yurtici Kargo 0,0000 0,8891 0,7353 0,0000 0,0000

Belirlenen ayrisim degerleri i¢in logaritmik ayrisim degeri Esitlik (11) ile belirlenir. Son asamada
ise Esitlik (12) kullanilarak kriter agirliklar1 hesaplanir. Logaritmik ayrisim degeri ve kriter agirliklar
Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Logaritmik Ayrisim Degeri ve Kriter Agirliklart

TP- SDB MiD TP+ ADT
LAD;; 0,2810 0,2703 0,2264 0,4203 0,1081
wj 02151 0,2069 0,1734 0,3218 0,0828

LODECI yontemine gore en yiiksek dneme sahip kriter TP+ (0,3218) iken en diisiik 6neme sahip
kriter 0,0828 deger ile ADT’dir. Kriterlerin 6nem agirliklarina gore genel siralamasi ise TP+>TP-
>SDB>MID>ADT olarak belirlenmistir.

34. WENSLO-LODECI ORTAK AGIRLANDIRMASI

Calismada iki farkli objektif kriter agirliklandirma yontemi kullanmilmistir. WENSLO yodntemi
kriter yonlerinden etkilenmez iken LODECI yontemi kriterlerin fayda-maliyet yOniinii hesaba
katmaktadir. Tek yontemin yanliligini aza indirmek adina iki farkli yontemin sonuglari birlestirilmistir.
Literatiirde birgok farkli yontem bulunmakla birlikte calismada her iki yontem sonuglari esit 6neme
sahip oldugu kabul edilmistir. Iki yonteme ait sonuglar ortalamalar1 alinarak birlestirilmistir. Nihai
agirliklar Tablo 12°de gosterilmistir.

Tablo 12. Ortak Kriter Agirliklar

TP- SDB MiD TP+ ADT
WjWENSLO 0,0781 0,4408 0,1986 0,2733 0,0091
WjLoDECI 0,2151 0,2069 0,1734 0,3218 0,0828
Wjortalama 0,1466 0,3239 0,1860 0,2976 0,0460

Tablo 12 incelendiginde, kriter agirliklarinin WENSLO ve LODECI yontemleri kullanilarak elde
edildigi ve son satirda bu iki yontemin ortalama agirliklarinin raporlandigi goriilmektedir. WENSLO
yontemi sonuglarina gore en yiksek agirliga sahip kriterin 0,4408 degeri ile SDB oldugu, bunu 0,2733
ile TP+ kriterinin izledigi belirlenmistir. En diigiik agirlik ise 0,0091 degeri ile ADT kriterine aittir. Bu
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bulgu, WENSLO yonteminin degerlendirme siirecinde SDB kriterine anlamli derecede 6ncelik
tanidigini, ADT kriterinin ise karar siirecine oldukca sinirl katki sagladigini gostermektedir.

LODECI yontemi sonuglari ise daha dengeli bir dagilim sergilemektedir. Bu yonteme gore TP+
kriteri 0,3218 ile en yiiksek agirliga sahip olurken, ikinci sirada 0,2151 degerine sahip TP- kriteri yer
almaktadir. En diisiik agirlik yine ADT kriterine ait olup 0,0828 olarak hesaplanmigtir. LODECI
yontemi, WENSLO’ya kiyasla ADT kriterine goreceli olarak daha yiiksek bir 6nem atfetmistir.

Iki yontemin ortalamalarindan olusan birlesik agirliklara (Wjortalama) gore Kriterlerin 6nem sirasi
SDB (0,3239), TP+ (0,2976), TP— (0,1466), MID (0,1860) ve ADT (0,0460) seklindedir. Ortalama
degerler, yontemler arasi farkliliklar1 dengeleyerek daha biitiinciil bir 6nem derecelendirmesi
saglamaktadir. Bu sonuglar 1s181nda karar verme siirecinde 6zellikle SDB ve TP+ kriterlerinin belirleyici
nitelikte oldugu; buna karsin ADT kriterinin nispeten diisiik etkili bir kriter olarak degerlendirilmesi
gerektigi sOylenebilir.

SONUC VE TARTISMA

Kargo firmalarinin mobil uygulamalarindaki kullanici deneyimlerinin metin madenciligi ve
CKKV yontemleriyle analiz edilmesi, dijitallesen hizmet ekosisteminde kullanici memnuniyetini
artirmaya yonelik stratejilerin gelistirilmesine katki saglamaktadir. Bu ¢alisma, Google Play ve App
Store {tizerinden elde edilen kullanicti yorumlarinin sistematik bir bigimde incelenmesi ile
gercgeklestirilmistir. Kullanici geri bildirimleri hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti hakkinda degerli
bilgiler sunmakta olup, bu bulgularin stratejik karar alma siireglerinde dikkate alinmasi firmalarin
rekabet gliciinii artirmalar1 agisindan 6nem tagimaktadir.

Toplanan veriler, farkli kargo firmalarinin mobil uygulamalari iizerinden alinan yorum sayilari
ve On isleme durumu ile detaylandirilmistir. TrendyolExpress’in 314.451 yorum ile en yiiksek
etkilesime sahip oldugu gozlemlenmistir. Bu durum TrendyolExpress’in kullanici deneyimini
degerlendirmeye elverisli daha genig bir geri bildirim havuzu sundugu seklinde yorumlanabilir. Benzer
bicimde Hepsijet’in de gorece yiiksek yorum hacmi, kullanici taleplerini izleme ve hizmet siireglerini
iyilestirme agisindan énemli bir firsat alanina isaret etmektedir. Buna karsilik Yurti¢i Kargo’nun yorum
sayisinin diisiik olmasi, kullanici deneyimini degerlendirme agisindan daha siirli bir geri bildirim
temsiline ve sonuclarin daha yiiksek degiskenlik gostermesine neden olabilecek bir durumu giindeme
getirmektedir.

Metin madenciligi siirecinde elde edilen bigram analizleri, kullanicilarin deneyimlerini daha
derinlemesine anlamak igin kritik bir goriiniirliik saglamaktadir. Ozellikle “Memnun kaldim” ve
“Tesekkiir ederim” gibi ifadelerin yiiksek sikliklarda bulunmasi, Hepsijet ve TrendyolExpress’in
kullanict memnuniyetini destekleyen olumlu deneyimler sundugunu gostermektedir. Kullanicilarin
“Tavsiye ederim” ifadesini sik¢a kullanmalari, genel memnuniyetin yaninda olumlu agizdan agiza
iletisim potansiyelinin de yiikseldigine isaret edebilir. Bununla birlikte “Ge¢ teslim” ve “Teslim
edilmedi” gibi olumsuz ifadelerin varligi, teslimat siirecinde héalen iyilestirilmesi gereken alanlar
bulundugunu ortaya koymaktadir. Yurti¢i Kargo’da “Zamaninda teslim” ifadesinin diisiik goriiniirligii
ise teslimat performansina iliskin alginin gii¢lendirilebilecegini diigiindiirmektedir.

Elde edilen bulgular, e-ticaret deneyiminde teslimatin miisteriye ulastig1 son asamadaki hizmet
kalitesinin (6r. zamaninda teslimat ve teslimatin sorunsuz tamamlanmasi) miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyetler iizerinde belirleyici olduguna isaret eden ¢aligmalarla genel olarak uyumludur.
Ayrica lojistik hizmet kalitesinin “teslimat kalitesi” ve “personel/temas kalitesi” gibi boyutlarinin
memnuniyeti anlaml bigimde etkileyebildigi; bilhassa teslimat ve etkilesim kalitesinin iyilestirilmesinin
misteri deneyimini gii¢lendirdigi rapor edilmektedir. Mobil uygulama geri bildirimlerinin metin temelli
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yaklagimlarla incelenmesi, kullanici deneyimini sekillendiren temalarin goriiniir kilinmasinda
yayginlagan bir egilimdir; bu yoniiyle ¢alisma, uygulama deneyimine dair olumlu/olumsuz unsurlarin
yorum verisi iizerinden ayristirilabilecegini gdsteren yaklasimlarla da ortiismektedir. Bu cergevede
calismada kullanilan kriterler; TP+ ve TP- boyutlarinin teslimat giivenilirligi ve zaman yOnetimiyle,
SDB boyutunun siparis dogrulugu ve biitiinliigiiyle, MiD boyutunun ise sorun ¢ézme, destek/iletisim
stirecleri ve uygulama iizerinden bu siireclere erisimin kullanilabilirligiyle iliskilendirilebilecegi
degerlendirilmektedir. Kargo firmalarinin miisteri hizmetleri ile ilgili geri bildirimlerin analizi, kullanici
deneyiminin 6nemli bir boyutu olarak 6ne cikmaktadir. Miisteri hizmetleriyle ilgili bigramlarin
gorlintirliigli, destek siireclerinin kullanict deneyiminde kritik bir temas noktast oldugunu
gostermektedir. Bu baglamda 6zellikle Hepsijet ve TrendyolExpress’te miisteri hizmetlerine iliskin
yorum hacmi, kullanicit destek siireclerinin hiz, ¢6ziim odaklilik ve iletisim kalitesi agisindan
gelistirilmesi gereken alanlar bulunabilecegine isaret etmektedir.

Calismada kriterlerin 6nem derecesinin belirlenmesinde  WENSLO-LODECI yontemleri
kullanilmustir. Iki yontemin birlikte kullanilmast, tek bir agirliklandirma yaklasimima bagl kalindiginda
ortaya cikabilecek yontem kaynakli sapmalari azaltmaya yonelik bir dengeleyici yaklagim sunmustur.
Bulgular, WENSLO yo6nteminin SDB kriterine daha yiiksek oncelik atfederken LODECI yonteminin
TP+ kriterini daha baskin degerlendirebildigini gostermektedir. Ortalama kriter agirliklart {izerinden
elde edilen sonuglar, firmalarin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik stratejilerinde 6zellikle SDB
ve TP+ kriterlerinin belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir. ADT kriterinin gérece daha diisiik agirlik
almasi ise, tesekkiir/tavsiye gibi ifadelerin kullanici deneyiminin 6nemli bir ¢iktisi olmakla birlikte, ayirt
edici performans boyutlarini agiklamada diger kriterlere kiyasla daha sinirli bir katki sunabilecegini
diisiindiirmektedir.

Yonetsel ¢ikarimlar agisindan galigma bulgulari, kargo firmalarinin mobil uygulama deneyimini
iyilestirmede TP+ ile SDB boyutlariin 6ncelikli miidahale alanlar1 oldugunu gostermektedir. Bu
kapsamda firmalarin teslimatin zamaninda ve sorunsuz tamamlanmasini destekleyecek operasyonel
stirecleri giliclendirmesi; uygulama iizerinden kargo durumunun gercek zamanl izlenmesini saglayacak
altyapry1 gelistirmesi ve kullaniciya proaktif bildirimler yoluyla (kargonun kabulii, dagitima ¢ikis,
gecikme riski, teslimatin tamamlanmasi gibi) seffaf bilgi sunmasi 6nerilmektedir. Siparis dogrulugu ve
biitiinliilk sorunlarini azaltmak amaciyla adres dogrulama ve teslimat teyidi adimlarinin standardize
edilmesi; eksik/hasarli iirin bildirimleri i¢in uygulama i¢inde kolay erigilebilir bir talep/sikayet
olusturma akiginin tasarlanmasi ve bu kayitlarin ¢6ziim siiresini kisaltacak is kurallarinin belirlenmesi
onem tasimaktadir. MiD boyutunda ise uygulama igi canli destek veya hizli geri arama seceneklerinin
sunulmasi, sikdyetlerin tek ekran {izerinden izlenebilmesi ve ¢ozlim siireci boyunca agsama bildirimleri
gonderilmesi, olumsuz deneyimlerin yogunlastig1 temas noktalarimi azaltabilir. Son olarak ADT
gostergelerinin  siirdiiriilebilir bicimde giiclenebilmesi igin kampanya veya goriiniirliik artirict
girisimlerden Once temel hizmet deneyimini belirleyen teslimat gilivenilirligi ve siparis biitiinliigi
stireclerine odaklanilmasi gerektigi degerlendirilmektedir.

Sonug olarak bu ¢aligma, kargo firmalarinin mobil uygulamalarindaki kullanici deneyiminin veri
temelli bicimde degerlendirilmesi agisindan 6nemli bir temel sunmaktadir. Kullanici yorumlarinin
niteligi ve gesitliligi, kargo firmalarinin hizmet siireglerine iligkin iyilestirme alanlarini goériiniir kilmakta
ve rekabet¢i konumlanmayi destekleyecek iggoriiler tiretmektedir. Bu baglamda, kullanici geri
bildirimlerinin diizenli bigimde izlenmesi ve teslimat giivenilirligi, siparis biitiinliigii ile destek stirecleri
odaginda siirekli iyilestirme dongiilerinin isletilmesi nem tasimaktadir.

Bu c¢alismanin bulgular1 kullanici yorumlarina dayali olarak {iretildiginden bazi smirliliklar
icermektedir. Oncelikle firmalar arasinda yorum hacminin dengesiz olmasi (6zellikle Yurtici Kargo i¢in
daha diisiik yorum sayisi), goreli frekansla standardizasyon uygulanmis olsa da kriter skorlarinin daha
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degisken olmasima ve siralama sonuglarinin duyarliligimin artmasina yol agabilir. Ikinci olarak verinin
Google Play ve App Store gibi iki farkli platformdan toplanmasi, platformlarin kullanici profili ve
yorumlama davranislarindaki farkliliklar nedeniyle bulgularin platform etkisine duyarli olmasina neden
olabilir; bu nedenle gelecek caligmalarda platform bazli ayr1 analizler ve karsilastirmalar yapilmasi
oOnerilir. Ayrica yorum metinlerinde ironi ve alayci anlatim bulunmasi, ylizey bigimlerine ve frekans
temelli yaklasimlara dayali siniflandirmalarda anlamin tersine donebilecegi bir risk olusturdugundan,
ileriki aragtirmalarda baglam duyarh yaklagimlar ve ironi/alayci anlatim tespitiyle sonuglarin saglamasi
test edilebilir. Bununla birlikte analizlerin yalnizca bigram diizeyinde yiiriitiilmesi daha genis baglami
yansitan ifade Oriintiilerinin ve dilsel yapilarin (olumsuzluk, vurgu vb.) sinirlt temsil edilmesine yol
agabilir; bu kapsamda trigram ve daha yiiksek n-gramlar, konu modelleme ve Tiirk¢e i¢in baglam duyarli
temsil yaklagimlariyla ek dogrulamalar yapilmasi uygun olacaktir. Dil filtresi ve 6n isleme kararlari
(durak kelime listesi, Tiirk¢e karakter normalizasyonu, emoji temizleme, ¢ok kisa/bos yorumlarin
elenmesi gibi) veri setinin kapsamini ve dagilimini etkileyebileceginden, farkli 6n isleme senaryolariyla
duyarlilik analizi yapilmasi ve daha dengeli 6rneklemle (daha genis zaman dilimi, daha fazla
firma/uygulama vb.) tekrar analiz gerceklestirilmesi onerilmektedir.

Calismada kullanilan veri seti tamamen nesnel gostergelerden olustugundan, kriter agirliklarinin
belirlenmesinde objektif agirliklandirma yaklasimi tercih edilmistir. Bununla birlikte, benzer veri
yapilar1 igin ENTROPY, CRITIC veya MEREC gibi diger objektif agirliklandirma ydntemlerinin
kullanilmasi, sonuglarin yontemsel saglamliginin karsilastirmali olarak incelenmesine olanak
saglayacaktir. Ayni sekilde olusturulan karar matrisi tizerinden kargo firmalarinin performans siralamasi
yalnizca mevcut yontemle smirli kalmayip AROMAN, PIV, RAWEC gibi alternatif siralama
teknikleriyle de gergeklestirilebilir. Farkli siralama yOntemlerinden elde edilecek sonuglarin
karsilastirilmast hem yontemler arasi tutarliligin degerlendirilmesine hem de analiz bulgularinin
giivenilirliginin gliglendirilmesine katki saglayacaktir.
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