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Internet teknolojilerinin ve Web 2.0 platformlarinin gelismesi ile popiiler bir iletisim araci
haline gelen elektronik agizdan agiza iletisim (e-Wom) birgok tiiketici tarafindan 6nemli
bir bilgi kaynagi haline gelmistir. E-Wom tiiketicilerin bilgi arama, degerlendirme ve satin|
almada karar verme davraniglarinda giiclii bir etkisi vardir. Tiiketici yorumlari,
tilketicilerin kigisel deneyimlerine dayanarak internet {izerinde iirettikleri iirtin bilgileridir
ve e-Wom'un en yaygin bi¢imlerinden birini olusturur. Giiniimiizde bircok e-ticaret
platformu, tiiketicilere satin aldiklar1 {iriin veya hizmetler hakkinda deneyimlerini
paylasabilmesi i¢in yorum yapma ve yildiz derecelendirmesi imkani saglamaktadir.
Cevrimig¢i kullanicilar, kendilerine sunulan ¢evrimici degerlendirmeleri araciligiyla, diger
kullanicilarin goriislerine gore satin alma kararlarini gerceklestirirler.

Bu ¢aligmanin amaci, tilketim mallarina yonelik yorumlarin iiriine mi, iiriiniin satis1 i¢in
sunulan hizmete mi yonelik oldugu sorusuna yanit aramaktir. E-ticaret siteleri tizerinde]
yapilan tiiketici yorumlar1 ve derecelendirmeleri, bazi iirlin gruplar i¢in iirlinlin 6tesine
gecebilmekte ve lirlin satis1 icin saglanan hizmete yonelik yorumlarin ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir. Bazi iiriin gruplar i¢inse dogrudan {iriiniin 6zelliklerine ve kalitesine
yonelik yorumlarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Arastirmada iirin yorumlari ve
yildiz derecelendirmelerini analiz etmek adma metin madenciligi analizlerinden
yararlanilacaktir. Elde edilen veri seti, WordStat® yazilimi araciligiyla analiz edilerek
yorumlanacaktir. Elde edilen sonuglar neticesinde; spesifik iirlin gruplarina yapilan
yorumlarda, Uriin ve iriiniin satis1 i¢in sunulan hizmetlere yonelik yorumlarin
ayristirtlmasi adina yorum yapilan platformlarin gelistirilmesine katki saglanacaktir. Bu
calismanin elde ettigi sonuclar ile literatiire spesifik {riin gruplarinin yorum
degerlendirmeleri baglaminda, pratige ise kategorik yorum ve degerlendirme Onerileri ile
katkida bulunacagi 6ngoriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik Agizdan Agiza Iletisim, E-Ticaret, Metin Madenciligi,
Tiiketici Yorumlari, Yildiz Derecelendirme
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Electronic Word of Mouth (e-Wom), which has become a popular communication medium
with the development of Internet technologies and Web 2.0 platforms, has become an
important source of information by many consumers. E-Wom has a strong impact on
consumers' search, evaluation and decision-making behavior. Consumer reviews are
product information that they produce on the Internet based on personal experience of
consumers and constitute one of the most common forms of e-Wom. Today, many e-
commerce platforms provide reviews and star rating to enable consumers to share their
experiences on the products or services they purchase. Online users make purchase
decisions based on the opinions of other users through their online reviews.

The purpose of this study is to answer the question of whether the comments about the
consumer goods are related to the product or the service offered for the sale of the product.
Consumer reviews and star ratings on e-commerce sites can go beyond the product for
some product groups and lead to comments on the service provided for product sales. For
some product groups, direct comments on the properties and quality of the product are
produced. In this research, text mining analysis will be used to analyze product reviews
and star ratings. The resulting data set will be analyzed by WordStat® software. According
to the results obtained; in the comments made to specific product groups, contribution will
be made to the development of platforms in order to differentiate comments on the services
offered for the sale of products and products. It is foreseen that the results obtained from
this study will contribute to the literature with the comments of the specific product groups
and with the categorical interpretation and evaluation suggestions to the practice.

Anahtar Kelimeler: Consumer Reviews, E-Commerce, Electronic Word of Mouth, Star
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GIRIS
Tiiketiciler, bir iirlin veya hizmet ile ilgili satin alma karar1 vermeden 6nce o iirlin veya
hizmet ile ilgili bilgi edinmek isterler. Bu nedenle tiiketiciler, satin alma deneyimleriyle
ilgili goriis ve degerlendirmelerini birbirleri ile paylasirlar. Tiketiciler arasinda
gergeklesen bu sozlii iletisim, literatiirde agizdan agiza iletisim (Wom) olarak karsimiza
cikmaktadir. Wom, tiiketici satin alma kararlar1 i¢in temel bir bilgi kaynagidir ve tiiketici

beklentilerini, kullanim 6ncesi tutumlarini ve bir {iriin veya hizmetin kullanim sonrasi

algilarini sekillendirebilir.

Gliniimiizde internet teknolojilerinin ve Web 2.0 platformlarinin gelismesi, geleneksel
agizdan agiza iletisimin (Wom) Yyeniden sekillenmesine, ¢evrimigi iletisimin ortaya
¢ikmasina neden olmustur. Elektronik agizdan agiza iletisim (e-Wom) olarak gegen bu
kavram, iirlin veya hizmet bilgileri konusunda geleneksel iletisimden daha fazla etkili
hale gelmistir. E-Wom ile birlikte, tiiketicilerin tiiketim aligkanliklari ve iriin veya

hizmetler hakkindaki bilgiye ulagma sekli degismistir.

Teknolojinin gelismesiyle yasanan degisimlerden birisi de e-ticaret kavraminin ortaya
cikmasi ve bu platformlarin ¢ogalmasidir. Cevrimici aligveris platformlarinin kullanimi
ile birlikte tiikketicilerin aligveris aliskanliklarinda 6nemli degisiklikler meydana gelmistir.
Ayrica, bu platformlar e-Wom i¢in énemli bir kaynak haline gelmistir. Glinlimiizde
birgok e-ticaret platformu, tiiketicilere satin aldiklar1 {iriin veya hizmetler hakkinda
deneyimlerini paylasabilmesi igin yorum yapma ve yildiz derecelendirmesi imkani
saglamaktadir. Cevrimigi kullanicilar, kendilerine sunulan ¢evrimi¢i degerlendirmeleri

araciligiyla, diger kullanicilarin goriislerine gore satin alma kararlarini gergeklestirirler.

E-ticaret platformlarinda satis1 gerceklestirilen iiriin veya hizmet yorumlarinin ve
derecelendirmelerinin incelenmesi, pazarlama ve tiiketici arastirmacilari igin dnemli bir
calisma alan1 sunmaktadir. Tiiketicilerin yorum ve derecelendirmede bulunmalarina
yonlendiren motivasyon faktorleri (Rensink, 2013; Aardenburg, 2013), satin alma
stireglerinde yorum yazma ve derecelendirme diizeyleri ve bunlarin satin alma siirecine
etkileri  (Heyne, 2009), tiiketici degerlendirmelerinin metin analizleri ile
degerlendirilmesi (Fang ve Zhan, 2015) ¢alismalar1 ¢evrimi¢i Ortamdaki tiiketici yorum
ve derecelendirmelerinin énemini ortaya koymaktadir. incelenen calismalarda, iiriin ve
hizmet yorumlariin incelenmesi, yorumlarin dogrudan satin alinan {irlin ya da hizmete

yonelik yapildig1 varsayimiyla gergeklestirilmistir. Dayanikli tiiketim mallar1 gibi



spesifik Uiriin gruplarina yapilan yorumlar, dogrudan iirliniin 6zelliklerine ve kalitesine
yonelik yorumlarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Ancak bazi iirlin gruplar igin,
tirlin ya da hizmetin satis siirecinde yasanan tiiketici deneyimleri, lirlin yorumlarina tesir
etmekte hatta Oniine gegebilmektedir. S6z konusu durum, hizli tiiketim mallar1 gibi
spesifik {iriin gruplari i¢in {irlinlin 6tesine gegebilmekte ve liriin satin alimina aracilik eden
platforma yonelik veya iirliniin teslimat1 i¢in saglanan hizmete yonelik yorumlarin ortaya

¢ikmasina neden olmaktadir.
Cahsmanin Sorulari

Bu c¢alismada, Tirkiye’de faaliyet goOsteren bir e-ticaret sitesi {izerinden satisi
gerceklestirilen hizli tilketim mallar1 ve dayanikli tilketim mallarina yonelik yapilan
tiketici yorumlari ve yildiz derecelendirmeleri incelenmektedir. Bu kapsamda,
calismanin temel sorusu: “elektronik agizdan agiza iletisimde tiriin mii, {irliniin satis1 i¢in
sunulan hizmet mi degerlendiriliyor?” olarak belirlenmistir. Bu soruyu yanitlamak adina

cevap aranan alt sorular ise;

1) Hizl tiikketim mallarina yonelik tiiketici yorum ve yildiz derecelendirmeleri tiriine mi,

tirlinlin satis1 i¢in sunulan hizmete mi yoneliktir?

2) Dayanikli tiikketim mallarina yonelik tiiketici yorum ve yildiz derecelendirmeleri {iriine

mi, Uriiniin satis1 igin sunulan hizmete mi yoneliktir?

3) Bu kapsamda hizli tiiketim mallar1 ve dayanikli tiikketim mallarina yonelik tiiketici

degerlendirmelerinde farkliliklar var midir?
Calismanin Amaci

Temel arastirma sorusu ve alt sorular dahilinde bu c¢alismanin temel amaci; e-ticaret
siteleri  lizerinden yapilan tiiketim mallarina yonelik tiiketici yorum ve
derecelendirmelerinde deneyimlenen satig hizmetinin etkisi ortaya konulacaktir. Bu
dogrultuda arastirma hedefleri; a) deneyimlenen satis hizmetlerinin hizli tiiketim
mallarina yonelik tliketici yorum ve yildiz derecelendirmeleri iizerine etkisini, b)
deneyimlenen satis hizmetlerinin dayanikli tiiketim mallara yonelik tiiketici yorum ve
yildiz derecelendirmeleri iizerine etkisini ve c¢) bu kapsamda her iki tiiketim grubuna

yonelik farkliliklarin ortaya konulmasi olarak belirlenmistir.



Calismanin Onemi

Bu ¢alisma, tiiketici degerlendirmelerinin satin alinan iiriin ve/veya hizmete yonelik
oldugu varsayimiyla gergeklestirilen arastirmalardan farkli olarak ele alinmistir. Calisma,
satis siirecine aracilik eden elektronik platform hizmetlerinin tiikketicilere yasatmis oldugu
deneyimin, iiriin ve/veya hizmete yonelik degerlendirmelere etkisi oldugu teziyle
gerceklestirilmistir. Bu nedenle arastirma, teoride genel kabul géren varsayimi sinamakla
birlikte, uygulamada tliketici yorum ve derecelendirme sistemlerinin yeniden ele

alinmasina neden olacaktir.
Cahismanin Yontemi

Bu calismanin amaci i¢in bir arastirma yontemi olarak metin madenciligi yontemi
tercih edilmistir. Arastirma evrenimizi; Tirkiye’de faaliyet gosteren bir e-ticaret
sitesinde satig1 gerceklestirilen iki adet hizli tiikketim mali ve iki adet dayanikli tiiketim
malina yonelik yapilan toplam 5579 adet tiikketici yorumlari, yorum tarihleri ve
yorumlara ait yildiz derecelendirmeleri olusturmakta ve Agustos 2015 ile May1s 2018

tarihleri arasindaki siireyi kapsamaktadir.

Veri setinin elde edilmesi i¢in belirlenen friinlere ait yorumlar, yildiz
derecelendirmeleri ve tarihleri, bulunduklar1 sayfalarin kaynak koduna gidilerek
cekilmistir. Bu verileri gekme islemi C# programlama dili ile yazilan bir uygulama ile
gerceklestirilmis ve Microsoft Excel ortamina aktarilmistir. Elde edilen metin seti,

WordStat® metin madenciligi yazilimi ile analiz edilmis ve yorumlanmustir.

Caligmada veri setine dair tanimlayici istatistikler yiizde dagilimi seklinde bir tablo ile
sunulmustur. Ayrica iiriinlere ait yorumlarda sik kullanilan kelime gruplari, frekans
dagilimi ve kelime bulutu gorseli ile gosterilmistir. Daha sonrasinda; yorumlara
yonelik faktor analizi ve ortaya ¢ikan tematik yapilarin dagilimi elde edilmis ve sik
kullanilan kelime gruplarinin {irlinlere ve yildiz derecelerine gore dagilimi 2 boyutlu
grafikler halinde sunulmustur. Son olarak, birlikte goriinme egilimi gésteren kelime
gruplar1 ve benzer 6zellik gdsteren iirlinler dendrogram grafigi ile, kelime gruplari

arasindaki iligkiler ise link analizi ile ortaya konmus ve yorumlanmuistir.



Calismanin Icerigi

Bazi spesifik iiriin gruplaria yonelik tiiketici degerlendirmelerinde satin alinan iir{iniin
mii, yoksa triiniin satis1 i¢in sunulan hizmetin mi degerlendirildigine odaklanan bu

calisma 3 boliimden olusmaktadir.

Calismanin birinci b6liimiinde; agizdan agiza iletisim ve elektronik agizdan agiza iletisim
kavramlari, tiiketici degerlendirmeleri ve alt kavramlari, internetten alinan mal ve
hizmetler ve alt kavramlar1 agiklanmistir. ikinci boliimde; arastirmanin metodolojisine
yer verilmistir. Metin madenciligi kavrami ve iligkili oldugu alanlar, kullanim alanlar1 ve
metin madenciligi yazilimlar1 ele alinmis ve daha sonrasinda metin seti hakkinda genel
bilgilere yer verilmistir. Calismanin ii¢lincii boliimiinde ise; Tiirkiye’de faaliyet gosteren
bir e-ticaret sitesinde satis1 gergeklestirilen hizli tiikketim ve dayanikli tiikketim mallarina
yonelik verilerin (tliketici yorumlari, yildiz derecelendirmeleri ve tarihler) analizine yer
verilmistir. Caligmanin sonunda elde edilen bulgulara dair sonu¢ ve Onerilere yer

verilmistir.



BOLUM 1: LITERATUR TARAMASI

1.1. Agizdan Agiza lletisim (Wom - Word of Mouth)

Agizdan agiza iletisim kavramiyla ilgili arastirmacilar tarafindan bir¢ok farkli tanim
yapilmistir. ilk arastirmalardan birini Arndt 1967 yilinda yapmustir. Arndt Wom’u; ticari
amagc giitmeksizin bir marka, liriin veya hizmet gibi pazarlamayla ilgili konulara dair bir
alic1 ve haber verici arasinda gergeklestirilen sozlIi bir iletisim sekli olarak tanimlamistir
(Arndt, 1967). Anderson’a gore agizdan agiza iletisim; Kkisiler arasinda triin ve
hizmetlerin degerlendirilmesi amaciyla gergeklesen resmi olmayan bir iletisim seklidir
(Anderson, 1998). Wom’da, tiiketicinin ¢evresindeki kisilere (aile, arkadas, akraba vb.)
iirtin, marka veya satici firma hakkinda basindan gegen olumlu ya da olumsuz deneyimini
anlatmasi s6z konusudur (Giilmez, 2011:30). Sheth (1971), Wom'un bir iiriinii denemeye
karar vermede reklamdan daha 6nemli oldugunu belirtmistir. Mangold'un (1987),
Wom'un satin alma kararinda diger etki kaynaklarina gore daha giiclii bir etkiye sahip
oldugu sonucuna varmistir. Wom tiiketici satin alma kararlar1 i¢in temel bir bilgi
kaynagidir ve tiiketici beklentilerini, kullanim Oncesi tutumlarimi ve bir iiriin veya

hizmetin kullanim sonras1 algilarini sekillendirebilir.

Tanimlar incelendiginde Wom’un en 6nemli 6zelliginin kisilerin satin alma kararlarinda

diger iletisim sekillerine gore daha etkili oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Wom kararlari olumlu veya olumsuz etkileyebilir. Olumlu Wom’da tiiketiciler, iletisimde
bulundugu diger tliketicilere satin aldigi iiriin veya hizmet, ya da isletme hakkinda
yasadig1 olumlu deneyimlerine dair bilgi verirken (Giilmez ve Ozaltin, 2015); olumsuz
Wom’da, tiiketiciler satin aldiklar1 bir {irlin veya hizmete dair yasadiklar1 deneyimden
memnun olmadiklarinda, sorumlu isletmeye geribildirim saglama ve diger tiiketicilerin

benzer deneyimler yagsamamasi adina olumsuz bilgi verirler (Vergahen vd.,2013).

Olumsuz Wom'un olumlu Wom'dan daha giiglii bir etkisi oldugu goriilmektedir. Ornegin,
Teknik Destek Arastirma Programi, memnun olmayan miisterilerin deneyimlerini
memnun miisterilerden daha fazla anlatacaklarini bildirmistir (Buttle, 1998). Beyaz Saray
Tiiketici Isleri Dairesi’nin yapmis oldugu bir arastirmada, aldiklari {iriin veya hizmetten
memnun olmayan kisilerin % 90’mnin tekrar ayni yerden iirlin veya hizmet satin
almayacag1 ileri siiriilmiistiir. Ayrica, olumsuz deneyim yasayan her miisterinin

yasadiklar1 memnuniyetsizligi en az 9 kisiyle ve misterilerin % 13'liniin bu



memnuniyetsizliklerini 20'den fazla kisiyle paylastigi 6ne stiriilmiistiir (Desatnick, 1987;
Aydin, 2014:72).

1.2. Elektronik Agizdan Agiza iletisim (E-Wom - Electronic Word of Mouth)

Internet teknolojilerinin gelismesi, dzellikle Web 2.0 teknolojisi ile tiiketicilerin tiiketim
aligkanliklar1 ve iriin veya hizmetler hakkindaki bilgiye ulagsma sekli degismistir.
Tiketiciler bu teknolojiler araciligiyla magazadaki aligveris deneyiminden g¢evrimigi
aligveris  deneyimine, arkadas Onerilerinden miisteri yorumlar1 ve yildiz
derecelendirmelerine gegis yapmislardir. (Amblee ve Bui, 2011). Internet iizerinde
kullanicilar tarafindan igerik gelistirme olanagi geleneksel agizdan agiza iletisimin
yeniden sekillenmesine neden olmus ve tiiketiciler diger kullanicilarin fikirlerine ve
deneyimlerine ulasabilme imkanina erigsmiglerdir. Bu gelismeler neticesinde, elektronik
agizdan agiza pazarlama kavrami ortaya ¢ikmis ve tiiketiciler i¢cin dnemli bir olgu haline

gelmistir (Schinder, 2002; Hennig, 2003).

Hennig-Thurau, eWom'u “internet iizerinden sunulan bir iiriin veya hizmet hakkinda
potansiyel, mevcut veya eski miisterilerin olumlu veya olumsuz deneyimlerini aktarma”
olarak tanimlamistir (Hennig vd., 2004:39). Litvin ve arkadaslarina (2008:461-462) gore
eWom, tiiketicilerin belirli iirlin ve hizmetlerin kullanimi veya 06zellikleri ya da
saticilariyla ilgili internet teknolojileri yoluyla gergeklestirdikleri resmi olmayan

iletisimlerdir.

E-Wom’un tiiketicilerin bilgi arama, degerlendirme ve satin almada karar verme
davraniglarinda giiclii bir etkisi vardir. Bir e-WWom yorumu, bir bilgi kaynagi olarak ¢ok
sayida tiiketiciye ulasabilmekte ve satin alma kararlarint olumlu veya olumsuz olarak
etkileyebilmektedir. Bir iiriin veya hizmet hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmak o iiriin
veya hizmetle ilgili meraki azaltacaktir. Bu durum, tiiketicilerin satin alma kararlarinda
yardimc1 olur ve bu nedenle karar siirecini hizlandirir. Bu avantaj, tiiketicileri e-WWom’a

tesvik eder (Algur, 2015:15).

Wom ve e-Wom’un belirgin farkliliklar1 bulunmaktadir. E-Wom kisitlanamayan sayida,
cografi olarak daginik kisiler arasinda bilgi aligverisine ve tiiketicilerin bir tiriinle ilgili
birden fazla kaynaktan olumlu ve olumsuz fikir almasina olanak tanir. Bu nedenle bilgi

hacmi Wom’a gore daha fazladir (Aydin, 2014:76).



Genellikle, sosyal tavsiyelerin ticari tavsiyelere gore daha giivenilir oldugu
diisiiniilmektedir. Bu nedenle, agizdan agiza iletisimin tiiketicilerin davranislari tizerinde
onemli bir etkisi oldugu kabul edilmektedir (Canca, 2018; Lin vd., 2013:156). eWom,
pazarlamacilar ve sirketler tarafindan tiretilen bilgilerden daha giivenilir bir bilgi kaynagi
olarak goriilmektedir (Mangold vd., 2009:360).

Roper Reports Worldwide sirketinin, tiiketicilerin iirin veya hizmet satin almada veya
bilgi temin etmede internet lizerinde giivendikleri kaynaklar iizerine 25 iilkede yaptig1 bir

arastirma gerg¢eklesmis ve Tablo 1’deki sonuglar ortaya ¢ikmustir.

Tablo 1

Tiiketicilerin Satin Alma Konusunda Internette Giivendikleri Kaynaklar

Internetteki Kaynaklar %

Internetteki Kisiler % 70
Internetteki Reklamlar %59
Internetteki editor yazilari % 55
Internet %18

Kaynak: (Giilmez, 2011:33)

1.2.1. Elektronik Agizdan Agiza iletisimde Cevrimici Kaynaklar

E-Wom, bloglar, e-postalar, tartisma forumlari, e-ticaret siteleri lizerinde yapilan sanal
tiikketici yorumlar1 ve sosyal ag siteleri gibi ¢ok ¢esitli ¢evrimici kanallarda gerceklesir

(Chu ve Kim, 2011).

Tablo 2’de elektronik agizdan agiza iletisimde cevrimici kaynaklar, ozellikleri ve

yararlar1 sunulmustur.



Tablo 2

Elektronik Agizdan Agiza iletisimde Cevrimici Kaynaklar

E-Wom’da Ozellikler Yararlar

Cevrimici

Kaynaklar

Bloglar Bloglar, blog Tiiketiciler, bu sitelerde

(Sotiriadis ve Zyl,
2013; Tavman,

yazarlarinin belirli bir
alanda kigisel

tiriin ve hizmetlerle ilgili
bir¢ok bilgi alarak, satin

2019:59) deneyimlerini ve alma kararlarini
bilgilerini kolaylastirabilirler.
paylagmasina ve yorum Pazarlamacilar ise
gondererek pazarlama stratejileri
okuyucularla gelistirebilirler.
etkilesime girmesine
izin veren web
siteleridir.

Tartiyma Genellikle ilgili oldugu Tiiketiciler, diger

Forumlar: konuya gore birgok tiiketicilerin ekonomik

(Sotiriadis ve Zyl,
2013; Tavman,
2019:59)

alana ayrilan, kisilerin
iirlin ve hizmet
hakkinda incelemeler
yapabilmesini saglayan
web siteleridir.

bir ¢ikarlar1 olmadan
yazdig1 yazilar sayesinde
gilivenilir bilgi elde
edebilirler.
Pazarlamacilar ise
tiiketiciler ile ilgili bilgi
toplayabilirler. Bu
bilgiler ile {iriin ve
marka tercihlerine dair
kiyaslama yapabilirler.

Sosyal Aglar
(Sotiriadis ve Zyl,
2013; Tavman,

Kisilerin kisisel
profiller olusturdugu,
diger kullanicilarla

Tiiketiciler, tiriin ve
hizmetler hakkinda diger
tiketicilerin giivenilir

2019:59) baglant1 ve iletisim gorlis ve yorumlarina
kurdugu web ulasabilirler.
siteleridir. Pazarlamacilar ise

tiikketicilerin fikirlerini
g0z Oniine alarak
kendilerini gelistirmek
icin sosyal ag siteleri
agabilirler.

E-ticaret Tiiketicilerin ¢evrimigi Tiiketiciler, diger

Platformlarr™ satin alma tiikketicilerin tecriibe

gergeklestirdigi iiriin
ve hizmetlerle ilgili
bilgileri baskalariyla
paylasip, puanlama
yapabildikleri web
siteleridir.

ettigi iirliin ve hizmetler
hakkinda yorum ve
degerlendirmelere
bakarak giivenilir bilgi
elde edebilirler.
Pazarlamacilar ise
tikketicilerin olumlu veya
olumsuz yorum ve
degerlendirmelerine
gore kendilerini
geligtirebilirler.

* Bu ¢alisma kapsaminda eklenmistir.



1.3. Cevrimici Tiiketici Degerlendirmeleri

Gegmiste, sirketlerin reklamlari, brostirleri ve web siteleri, tiriin veya hizmet bilgilerinin
baslica kaynaklariydi. Web 2.0 teknolojilerinin ilerlemesi ile elektronik pazarlama
iletisimi konusunda ¢evrimigi bilgi ag1 (e-Wom), iiriin veya hizmet bilgileri konusunda
bu kaynaklardan daha fazla etkili hale gelmistir. Giiniimiizde ¢ok sayida insan, internet
araciligiyla bir¢ok kaynaktan bilgi toplar ve paylasir. Cevrimigi kullanicilar, kendilerine
sunulan ¢ok sayida degerlendirme araciliiyla, diger kullanicilarin gériislerine gore satin
alma kararlarin1 gergeklestirirler. Tiiketiciler, {iriin ve hizmetlerin ¢evrimigi
degerlendirmelerini hem yazil1 bir metin igerisinde (tiiketici yorumlar1) hem de basit bir

derecelendirme (yildiz derecelendirmeleri) yoluyla ifade edebilirler.
1.3.1. Tiiketici Yorumlari

Cevrimigi aligveris platformlarinin gelistirilmesi ve c¢ogalmasi, daha fazla sayida
tiiketicinin internet iizerinden aligveris deneyimlerini ve {iriin yorumlarini paylagmalarini
saglamistir (Guo vd., 2018). Su anda ¢evrimigi tiiketici yorumlari, ¢evrimigi tiiketiciler
arasinda popiiler bir bilgi kaynagi haline gelmis bulunmakta ve g¢evrimigi aligveris
sitelerinin biiylik cogunlugu tizerinde giderek yayginlagsmaktadir. Tiiketiciler, tercihlerine
uyan trilinleri bulmak veya ¢evrimdisi satin alimlar i¢in yararl bilgiler bulmak amaciyla

bu yorumlardan faydalanir (Jia ve Liu, 2018; Eslami ve Ghasemaghaei, 2018).

Tiketici yorumlari, tliketicilerin kisisel deneyimlerine dayanarak internet iizerinde
urettikleri trlin bilgileridir ve e-Wom'un en yaygin bicimlerinden birini olusturur
(Pelsmacker vd., 2018). Cevrimigi tiiketici yorumlari, tiglincii kisim web sitelerinde
tilketiciler tarafindan paylasilan {irlin degerlendirmeleri olarak tanimlanmaktadir

(Bayram, 2015:46).

Gilinlimiizde bir¢ok tiiketici, cesitli satin alma alternatiflerini degerlendirmek i¢in en
giivenilir bilgi kaynaklarindan biri olan tiiketici yorumlarina giivenmektedir (Salehan ve
Kim, 2016). Perakendeciler tarafindan saglanan sinirli veya tarafli olabilen bilgilerin
aksine cevrimici tiiketici yorumlari, belirli bir iriin veya hizmet hakkinda diger
tiiketicilerin gercek kullanim tecriibelerini igerdigi i¢in tiikketiciler tarafindan daha giivenli

bulunmaktadir (Amblee ve Bui, 2007).

Cevrimigi tiiketici yorumlari, tiiketicilerin satin alma karar siireclerini kolaylagtirmakta

ve satin alma riski azalmaktadir (Chevalier ve Mayzlin, 2006; Mudambi ve Schuff, 2010;



Banerjee vd., 2017; Hoskins ve Brown, 2018;). Flavian ve arkadaslar1 (2016) tiiketici
yorumlarmin, tiiketicilerin ¢evrimig¢i platformlarda satilan {irlinlerin kalitesi ile ilgili
belirsizliklerini azaltmalarina ve satin alma karari1 vermelerine yardimci olabilecegini
tespit etmistir. Tiketicilerin aradiklar1 bir iirline dair yapilmis ¢ok sayida ¢evrimigi
tiikketici yorumu gordiiklerinde, iirin satiginin biiyiikk oldugunu ve {riiniin tiiketiciler
arasinda popiiler oldugunu varsaymalar1 da olasidir (Yanga ve Donga, 2018:99). Pew
Research Center’in (2016) yapmis oldugu bir anket ¢alismasina gore; ankete katilan
Amerikalilarin % 46's1 ¢evrimigi yorumlarin satin alma konusunda biiyiik yardimi
oldugunu sdylemekte ve % 45'i cep telefonlarini fiziksel magazalardayken bile ¢cevrimici

yorumlar1 bulmaya ¢alismaktadir (Guen ve Juyoung, 2018).

Ayrica g¢evrimi¢i magaza perakendecileri de, tiiketici yorumlarindan 6nemli Slgiide
faydalanmaktadir. Bu yorumlar perakendecilere, tiiketicilerin tercihleri ve pazar bilgileri
hakkinda bilgi sunmaktadir. Bu bilgiler sayesinde perakendeciler {iriin satislar1 hakkinda
daha dogru bir tahminde bulunabilir, piyasa yapisini daha iyi anlayabilir ve mallarin
kalitesini iyilestirmek icin {iriin geri bildirimlerinden yararlanabilirler. Bunlarin yani sira,
bir {riinle ilgili fazla sayida olumlu yorum igeren tiiketici yorumlari, irlinii yeni
miisterilere Onererek pazar boyutunu biiyiitebilir. Bu nedenle, perakendecilerin
miisterilerin fikirlerini ¢evrimici olarak paylagsmalarimi tesvik etmek i¢in ¢esitli kanallar
sunmaktadir (Chen ve Xie, 2008; Fan vd., 2017; Yanga ve Donga, 2018:99; Helversen
vd., 2018).

Olumlu ve olumsuz tiiketici yorumlarinin satin almaya karar vermedeki etkileri farklidir.
Zhang ve arkadaslarina (2010) gore olumlu yorumlar olumsuz yorumlara gére daha ikna
edici bulunmakta, Ghose ve Ipeirotis’e (2006) gore olumlu yorumlar iiriin satiglarinin
biiylimesini 6nemli dlgiide etkilemekte ve Vermeulen ve Seegers’e (2009) gore olumlu
yorumlar tiiketicilerin satin alma kararlarini etkilemekte ve olumsuz elestirilere gore daha
faydali geri doniisler almaktadir. Purnawirawan ve arkadaslar1i (2015) ise olumsuz
elestirilerin olumlu elestirilerden daha fazla agirlik tasiyabilecegini 6ne siirerek, tutum ve
yararlilik iizerinde en giiglii etkiye sahip oldugunu bildirmektedir. Ayrica Wu (2013),
tilkketicilerin olumsuz yorumlar1 daha giiclii bir sekilde tartmadiklarini, ancak daha nadir
ve daha kaliteli olduklar1 i¢in onlar1 daha bilgilendirici olarak algilayabileceklerini ileri

surmektedir.
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1.3.2. Yildiz Derecelendirmeleri

Yildiz derecelendirmeleri, potansiyel miisterilerin kalitatif (niteliksel) cevrimigi
yorumlariyla birlikte {iriin veya hizmeti degerlendirmesine yardimci olan kantitatif
(niceliksel) degerlendirmeler olarak kabul edilebilir (Ye, vd., 2011). Tiketici
degerlendirmelerinin sayisal bir formu olarak ifade edilen yildiz derecelendirmeleri (Wu
vd., 2018:332), genecllikle okuyucunun oylarina dayanan bir yararliik puani igerir
(Pelsmacker vd., 2018).

Moe ve Schweidel (2012) y1ldiz derecelendirmelerini, bir kisinin tiriin hakkindaki fikrinin
bir Olgiisii  olarak tanimlamaktadir. Willemsen ve arkadaslar1 (2011) yildiz
derecelendirmelerini, tiiketicinin tiriin hakkindaki genel degerlendirmesini ve yorumun
genel puanmi ifade eden, yildiz seklinde gosterilen, ozet istatistikler olarak

tanimlamaktadir.

Cevrimigi tiiketici degerlendirmeleri i¢in sayisal yildiz derecelendirmeleri genellikle bir
ila bes yildiz arasindadir. Cok diisiik bir derece olan bir y1ldiz, {iriiniin kalite veya hizmeti
bakimindan olumsuz bir degerlendirmeye karsilik gelirken, ¢ok yiiksek bir derece olan
bes yildiz ise iiriiniin kalite veya hizmetini bakimindan olumsuz bir degerlendirmeyi
yansitmaktadir. Ug yildizli bir derece ise orta diizeyde, tarafsiz bir goriise karsilik

gelmektedir (Mudambi ve Schuff, 2010; Krestel ve Dokoohaki, 2011; Reddy vd., 2017).

Cevrimigi derecelendirmeler, genis bir iirlin ve hizmet yelpazesi olarak goriilebilir.
Tiiketiciler bir iiriin veya hizmet hakkinda yazilmis yorumlarin tiimiinii incelemek ve
satirlarca metin arasinda bogulmak yerine, yildiz derecelendirmelerine bakarak o iiriin
hakkinda olumlu, tarafsiz ve olumsuz degerlendirmelerin 6zetini gorebilmektedir. Yildiz
derecelendirmeleri, tiiketicilerin iiriin kalitesini tahmin etmeleri i¢in giivenilir bir kisa
yoldur. Sonug olarak tiiketicilerin satin alma kararlarinda giivenlerini artirmakta ve diger
degerlendirmelere gore daha kaliteli bir etkisi bulunmaktadir (Chen vd., 2008; Zhu ve
Zhang, 2010; Chu ve Choi, 2011).

Yildiz derecelendirmelerinin satiglar {izerindeki etkileri ile ilgili birden fazla calisma
yapilmistir. Yiksek yildiz derecelendirmeleri, kitaplarin ¢evrimigi pazar paylarini,
televizyon programlarinin satiglarini, tuvalet iriinlerinin satisin1 ve video oyunlari
satiglarini arttirmaktadir (Lee vd.,2018). Chen ve Xie (2005), incelemelere yardimci olan

oylarin satislar1 olumlu yonde etkiledigini bulmuslardir. Hong ve Park (2012), hem
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istatistiksel bilgi hem de metin bilgilerinin esit derecede ikna edici oldugunu
bulmuslardir. Ziegele ve Weber (2015), ortalama derecelendirmelerin  6nemli
goriilmesine ragmen, tekbir giiclii anlatinin ortalama puanlart astigini bildirmistir. Moe
ve Schweidel (2012), tek bir bes yildizl1 derecelendirmenin birkag bes yildizli dereceden
daha az pozitif olarak algilandigini, birkag¢ tek yildizli derecelendirmenin tek bir yildiz
derecelendirmesinden daha negatif olarak goriilebilecegini iddia etmislerdir. Ayrica, cogu
cevrimici satis yapan perakendeci firma yildiz derecelendirmelerinin etkisinin
farkindadir. Amazon ve TripAdvisor gibi bazi ticari web siteleri, kullanict
degerlendirmelerini gelistirmek i¢in yildiz derecelendirmelerini kullanarak yorumlari

siralamalarina imkan saglar (Krestel ve Dokoohaki, 2011)

1.4. internetten Alinan Mal ve Hizmetler

Teknolojinin gelismesiyle, artik internet hayatimizin her asamasinda 6nemli bir rol
oynamaktadir. Sosyal ve kiiltiirel hayatimizda internet kullanimiyla birlikte Snemli
degisiklikler meydana gelmistir. Bu degisimlerden birisi de e-ticaret kavraminin ortaya

cikmasi ve aligveris aliskanliklarimizin degismesidir.

Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun yapmis oldugu Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim
Arastirmas1 (2018) sonuglarina gore, Tiirkiye’de internet kullanicilarinin % 29,3 ‘i
internet iizerinden aligveris yapiyor. Internet {izerinden aligveris yapan tiiketicilerin %
65,2'si giyim ve spor malzemesi satin almistir. Bunu % 31,9 ile seyahat bileti, arag
kiralama, % 26,8 ile mobilya, oyuncak, beyaz esya, %22,1 ile gida iiriinleri veya giinliik
gereksinimler ve %20,6 ile kitap, dergi, gazete (e-kitap dahil) takip etmektedir.

Satin alman iirlinler pazarlama agisindan dayaniklilik veya soyut/somut olusuna gore
siniflandirilmaktadir. Dayaniklilik yOniinde iirlinler dayanikli tiiketim mallari, hizh

tiiketim mallar1 (veya dayaniksiz tiikketim mallar1) ve hizmetler olarak tice ayrilmaktadir.
1.4.1. Hizh Tiiketim Mallar1 (Fast Moving Consumer Goods - FMCG)

Hizli tiikketim mallar; tiiketiciler tarafindan gilinliik veya aylik olarak sik periyotlarla satin
alinan ve hizh tiiketilen, diisiik maliyetli triinlerdir (Dibb vd.,2006:298). Amerikan
Pazarlama Birligi'nin Tanimlar Komitesine gore, bu diisiik maliyetli mallar en az ¢abayla

ve siklikla satin alinirlar (Meister, 2012:4).

Kotler ve Armstrong (2011:374), FMCG'leri perakendeciler tarafindan siklikla satilan

diistik fiyatl tiriinler olarak tanimlamaktadir. Fouladivanda ve arkadaslarina (2013:946)

12



gore ise FMCG’ler, genellikle birkag yilda bir degistirilen dayanikli mallarin aksine,
birka¢ giinde, haftada, ayda bir veya yil i¢inde genel olarak degistirilen veya tamamen

kullanilan urinlerdir.

Hizli tiiketim mallar1 farkli gruplarda bir¢ok iiriinden olusmaktadir. Nayyab ve
arkadaglar1 (2011:804) FMCG pazarini gida, tuvalet, ev ve saglik kategorileri olmak {izere
dort ana tiiketici kategorisine ayirmistir. Bernegger (2010) ise hizli tiikketim mallarin

baslica asagidaki boliimlere ayirmistir;

. Kisisel Bakim Uriinleri: Kisisel bakim ve kozmetik iiriinleri, sampuan, tuvalet

kagidi, cocuk bezi vb.
. Ev ve Temizlik Uriinleri: Deterjan, sabun, oda spreyleri vb.

. Gida tirtinleri: Cikolata, sekerleme, alkollii ve alkolsiiz igecekler, atigtirmaliklar,

sebze, meyve, et ve siit lirtinleri vb.

. Regetesiz ilaglar

FMCG'ler, tiiketici talebinin fazla olmasi nedeniyle ya da iirlin hizla bozuldugu i¢in kisa
bir raf dmriine sahiptir. Et, meyve ve sebze, siit liriinleri ve firinlanmis {irtinler gibi bazi
hizli tiikketim mallar1 kisa siirede bozulabilir. Temizlik malzemeleri, ambalajlanmis
gidalar, alkolsiiz icecekler gibi diger iirlinler de yiiksek doniisiim oranlarina sahiptir

(Tiwari, 2012:168).

FMCG’lerin bazi temel 6zellikleri asagidaki gibi 6zetlenebilir:

. Sik satin alma gerceklesir,
. Fiyatlandirmasi dustktiir,
. Kar marj1 diisiiktiir,

. Sirketler i¢in yiiksek kar getirir,
. Dagitim aglar genistir,
. Stok devir hiz1 yiiksektir.

FMCG’ler tiiketicilerin satin alma karar1 verirken ¢ok fazla diisiinmedikleri ve finansal
yatirmm diizeylerinin diisiik oldugu mallardir (Unal, 2010:67; Kumar ve Jain, 2015:1).
Tiiketiciler bu iriinler hakkinda fazla bilgi toplama ve genis bir aragtirma yapma

gereginde bulunmazlar. Fakat Silayoi ve Speece’in (2004) yapmis oldugu arastirmada,
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tiikketicilerin birgok gida ve cilt bakim {iriinlerini satin alirken daha dikkatli olduklar
belirtilmektedir. Kocamanlar’in (2008) hizli tiiketim mallari hakkinda yapmis oldugu
anket ¢alismasinin sonucunda ise tiiketicilerin satin alma kararinda etkili olan faktorlerin

kalite, ihtiyag, marka, fiyat ve ambalajin 6nemli oldugu goriilmiistiir.
1.4.2. Dayanikh Tiiketim Mallar1 (Durable Consumer Goods — DCG)

Dayanikl tiiketim mallari; uzun bir kullanim 6mriine sahip olan mobilya, beyaz esya,
elektronik ev aletleri, motorlu tasitlar, giysiler gibi iiriinlerdir. Yiiksek maliyet ve yiiksek
risk igerir ve daha az siklikla satin alinir (Mann ve Kaur, 2013:6). DCG’ler zamanla
hizmet veya fayda saglar, kar marj1 yiiksektir ve daha fazla satici garantisi gerektirir
(Kotler ve Keller, 2012:327).

DCG’ler uzun kullanim Omriine sahip oldugundan, satin alindiktan sonra hemen
tiiketilmezler. Tiiketiciler dayanikli mallar1 satin aldiktan sonra, tekrar satin alinincaya
kadar gegici olarak bu mal i¢in piyasadan ¢ikar (Mann ve Kaur, 2013:6). Bu mallar
kullanim sonucu yiprandiktan, teknik arizalar nedeniyle kullanilamayacak duruma
geldikten veya teknolojik gelismeler neticesinde modast gectikten sonra tekrar satin

alinirlar.

Yasam siirelerine gére DCG’ler bes kategoriye ayrilabilir (Parasiz, 2013:3-4);

. Ug yildan daha az yasam siiresine sahip olan DCG’ler: giysi, ayakkab1 vb.

o Uc yildan daha fazla yasam siiresine sahip olan DCG’ler: beyaz esya, otomobil,
mobilya, cep telefonu, elektronik ev aleti, TV, teknolojik iiriinler vb.

o Cok uzun yasam siiresine sahip olan DCG’ler: sermaye mallar, yapilar,
miicevherler vb.

o Bozulmaz, tahrip olmaz DCG’ler: arazi, maden vb.

o Ozel nitelikte olan DCG’ler: mali kiymetler, para

Tiiketiciler dayanikli tiiketim mallar1 hakkinda her zaman tam yetkili veya bilgili degildir
(Srivastava ve Sharma, 2013). Bu nedenle, dayanikli {iriinler i¢in satin alma kararlari,
genis arastirmalar sonrasinda verilir. Bronnenberg ve arkadaslarina (2016) gore tiiketici,
bir kamera satin almadan 6nce ortalama 14 kez kamera arastirmasi yapiyor. Daha sonra,
hedefe odakli miisteri, 6zellik karsilastirmasi yapar ve verimli bir karar vermek igin

tirtinle ilgili yorumlar1 okumak igin daha derin bir aramaya gider (Bag vd., 2018).
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Giineser’in (2010:107) yapmis oldugu anket ¢alismasinin sonuglarina gore, iilkemizde
tiiketiciler dayanikli tiiketim mallari ile ilgili aligveriglerini diger iirlinlere gore daha fazla
e-ticaret platformlarindan gergeklestirmektedirler. Internet kullanicilarinin cogunlugunun
ayni zamanda 1iyi birer elektronik triin tiiketicisi olmasi, dayanikli tiiketim mallarinin
belirli 6zelliklere sahip mallar olmasi ve gevrimi¢i platformlarda yapilan aligverise

tilkketicilerin duydugu giivenin artmasi bu durumunun sebepleri olarak gosterilmistir.
1.4.3. Hizmetler

Tiiketici ihtiyaglarini ve isteklerini karsilayan, elle tutulur olmayan soyut iiriinlere hizmet
denmektedir. Hizmetlerin amaci da {irtinler gibi insan ihtiyag¢ ve isteklerini karsilamaktir
(Karalar, 2004:123). Bir diger tanimla hizmetler; tiiketiciler i¢in yer, zaman ya da fayda
tireten ekonomik faaliyetlerdir (Dikmen, 2006:182).

Hizmet gesitlerini su bagliklar altinda toplayabiliriz (Sayim ve Aydin, 2011:248):

o Ulastirma hizmetleri: havayolu, karayolu, denizyolu, vb.
° Haberlesme hizmetleri: telefon, internet, vb.

o Dagitim hizmetleri: kargo, posta, vb.

° Finans hizmetleri: bankalar, araci kurumlar, vb.

° Emlak hizmetleri

. Turizm hizmetleri: oteller, restoranlar, ucak biletleri vb.
o Saglik hizmetleri: hastaneler randevulari, vb.
° Mesleki uzmanlik hizmetleri: avukatlar, mali miisavirler, vb.

. Tamir ve bakim hizmetleri

° Egitim hizmetleri: okullar, online egitim videolar1, vb.
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BOLUM 2: METODOLOJI

Bu arastirma kapsaminda cevrimigi tiiketici degerlendirmelerinin yarattig1 biiylik
miktardaki verilerde anlamli temalar bulabilmesi esasina dayanan, metin madenciligi
yontemi tercih edilmistir. Bu boliimde arastirmanin metodolojisi ¢ergevesinde, metin

madenciligi yontemi ve aracglari ile metin setinin edinimi konular1 ele alinmustir.

2.1. Metin Madenciligi

Internet ve kisisel bilgisayarlarin kullaniminin hizla artmas ile birlikte, dijital ortamlarda
depolanan veri miktarlar1 artmis, ¢ok bliyiik boyutlara ulagmistir. Bu depolanan veriler
yalnizca satir ve stitunlar halinde diizenlenmis yapisal verilerden olugsmamaktadir. Pek
cok aragtirma alaninda veya giinliik hayatin icinde iiretilen veriler, agirlikli olarak
yapilandirilmamis metinsel dokiimanlar seklinde olusturulur ve saklanirlar. Makaleler,
mektuplar, kitaplar, e-posta mesajlari, web sayfalari ve XML dosyalari, anketler, 6neri ve
sikayet bilgileri, sosyal medya icerikleri ve c¢evrimigi tiiketici yorumlarindan veya
fotograf, video ve seslerden olusan yapilandirilmamis veriler depolama birimlerinde
oldukga yer kaplamaktadir. Metin madenciligi bu ihtiya¢ dogrultusunda ortaya ¢ikan,
yapilandirilmamis formattaki verilerin igerisindeki daha 6nce bilinmeyen bilgileri ortaya
cikaran ve 6zellikle 2000’11 yillardan sonra ilginin giderek arttig1 nemli bir alan olmustur

(Delen ve Crossland, 2008; Oguzlar, 2011:1-3; Yolcular, 2016:3-4).

Metin madenciligi, belli bir formatta olmayan, yazi bigimindeki veriler icerisinde gizli ve
potansiyel olarak yararli bilginin ¢ikarilmasi, diizensiz haldeki verinin formatlanmasi
stirecidir (Oguzlar, 2011:7). Bagka bir tanima gére metin madenciligi, kullanicinin uygun
analiz araglarini kullanarak bir belge yigim ile etkilesime girdigi yogun bir siirectir
(Feldman ve Sanger, 2007:1). Bir baska tanima gore ise metin madenciligi, metinsel
dokiimanlardan bilgiye erismeyi, metinlerden bilgi ¢ikarmayi, bilgi kesfini,
organizasyonlarda bilgi yonetimini ve bilginin gorsellestirilmesi asamalarini birlestiren

bir mimaridir (Losiewicz vd., 2000).
2.1.1. Metin Madenciliginin iliskili Oldugu Alanlar

Metin madenciligi alaninda yapilan caligmalar ve ilgili kaynaklar incelendiginde,
metin madenciligi ile en fazla iligkisi bulunan bazi alanlar 6ne ¢ikmaktadir. Bunlardan

en 6nemlileri; dogal dil isleme, bilgiye erisim ve bilgi ¢ikarimidir.
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2.1.1.1. Dogal Dil isleme

Metin madenciliginde veriden anlamli, ise yarar bilgi ¢ikarma yontemlerinden biri olan
dogal dil isleme (DDI); insan dogal dilini isleyen ve anlayan bir bilgisayar sisteminin
ingas1 olarak tanimlanabilir. Temel islevi dogal dili ¢6ziimleme, anlama, yorumlama ve
tiretme olan bilgisayar sistemlerinin tasarimini konu alan bir mithendislik alanidir (Aktas,
2010:1; Ergiin, 2012:41).

DDIi, ¢oziimlemeleri kapsaminda ortaya ¢ikan yaklasimlar sozdizimsel (sentaktik)
coziimler ve anlambilimsel (semantik) ¢oztimler olmak iizere iki grupta incelenebilir.
Sozdizimsel ¢oziimlemelerde, ciimlenin yapisini1 anlamaya ve ciimlede bulunan 6gelerin
belirlenmesine dair algoritmalar gelistirilmistir. Anlambilimsel ¢6ziimlemelerinde ise bir
ciimle ile ifade edilmek istenilen duygu veya diisiincenin ne oldugunun anlagilmasina
odaklanilmistir (Yolcular, 2016:5).

2.1.1.2. Bilgi Erisimi

Internet ortamindaki dokiimanlar, kullanicilarin erisebilecegi bir bilgi agidir. Dogru
bilgiye kisa silirede erisebilmek amaci ile bilgi erisimi sistemleri gelistirilmistir.
Dolayistyla bilgi erisimi (BE), ¢evrimi¢i dokiimanlarla en yaygin sekilde iligkilendirilen
konudur. BE, bireylerin bilgi ihtiyaglarini karsilayacak olan belgeleri bulmasina yardime1
olan bir bilim alanidir. BE sistemleri, belgeleri arama, belgeler i¢indeki bilgileri arama ve
belgeleri tanimlayan iist veriyi arama itizerine Kuruludur (Oguz, 2009:11; Weiss vd.,
2015).

2.1.1.3. Bilgi Cikarimi

Bilgi cikarmmi (BC) sistemleri, yapilandirilmamis metinleri 6zet tablosu bi¢ciminde
yapilandirilmis bir formata doniistiirmektedirler. Temel olarak BC, dogal bir dilde bir dizi
yapilandirilmamis metin belgesindeki se¢ilmis varlik, iligki, olgu veya olay tiirlerinin
tanimlanmas1 ve bunlar arasindaki iligkileri ortaya ¢ikarma yontemi olarak tanimlanabilir.
BC sistemleri, makine tarafindan okunabilir goériiniimde olan dokiimanlari, makine
tarafindan anlasilabilir bi¢imine getirmektedir (Kaiser, 2005; Oguzlar, 2011:17-19; Tatar,
2011:2).
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2.1.2. Metin Madenciliginin Kullanim Alanlar

Metin madenciligi, metin belgelerini igeren her alanda kullanilabilmektedir. Genel olarak
metin madenciligi saglik alaninda, patent arastirmalarinda, pazarlama ve misteri iliskileri
alanlarinda, bankacilik ve finans alaninda, web igerikleri analizlerinde, sahtekarlik
tespitlerinde, devletlerin anti terorist teskilatlarinda, yazar tanima sistemlerinde ve

akademik calismalarda kullanilmaktadir.

Saglik bilimlerinde, arastirmacilar, proteinler arasindaki etkilesimlerin karmagik
modellerini tanimlamak i¢in biyomedikal arastirma raporlarinin koleksiyonlarini
arastirtyorlar (Feldman ve Sanger, 2007). Ayrica, hasta bilgilerini i¢eren kayitlarin ve
raporlarin analizi ile belirli bir hastalig tetikleyen gizli etmenlerin veya olasi genetik

egilimlerin tespitinde kullanilmaktadir.

Patent arastirmasinda, diinyanin en biiyiik sirketlerinin ve profesyonel hizmet
sirketlerinin bazilarinda sektordeki uzmanlar, patent gelistirme stratejilerini arastirmak ve
mevcut kurumsal patent varliklarimi daha iyi kullanma yollarin1 bulmak i¢in metin

madenciligi yaklagimlarini uygumaktadir (Feldman ve Sanger, 2007).

Pazar arastirmasinda, biitliin miisterilerin aligveris bilgileri, e-posta ve yorum igerikleri,
Oneri veya sikayet, cagri merkezi ve anket gibi metin bilgilerinden nitelikli bilgi ¢ikarilir.
Bu nitelikli bilgi, miisterilerin terk etme veya satiglarin1 tahmin etmek ig¢in
kullanilmaktadir (Dolgun ve Doruk, 2009). Miisteri memnuniyetini arttirmak ve kaybini
onlemek amaci ile web ortamindaki tiriinlere ait yorumlarin, forum tartigmalarinin veya
bloglarin analizinin yapilmasi ¢aligmalarinda kullanilmaktadir. Zhang ve Jiao (2007)
caligmalarinda, e-ticaret uygulamalarinda misteri kisisellestirmesinde  metin

madenciligini kullanmustir.

Finansal alanda, finansal raporlarin analizinde Borsa Istanbul sirketlerinin kurumsal
yonetim niteliklerinin tahmin etmek icin metin madenciligi kullanilmistir (Agdeniz,
2017). Gupta ve Gill (2012), metin madenciligi kullanarak finansal sahtecilik tespiti igin

calisma yapmustir.

Giivenlik alaninda, en biiyiilk metin madenciligi uygulamalarindan biri olan Echelon,
biitlin telefon konugmalarini ve internet tizerindeki yazigmalari izler ve anahtar kelimeleri
belirleyen bir istihbarat yazilimi olarak kullanilmaktadir.

(https://tr.wikipedia.org/wiki/ECHELON)
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Haber metinlerinin metin madenciligi teknikleri kullanilarak farkli 6znitelik ve terim
agirhiklandirma yontemleriyle siniflandirilmasi, farkli yontemlerin verimliliginin ve
basarisinin test edilmesi amaglanmistir. Onerilen yontem ile haber metinleri iizerinde

etkin bir siniflandirilma basarimi yakalanmistir (Baskaya ve Aydin, 2017).

Metin madenciligi ayrica, gereksiz e-postalart siniflandirmaya ve filtrelemeye yardimci
olmakla kalmaz, aynm1 zamanda otomatik olarak e-postalara yanit vermek icin de
kullanilabilir (Delen ve Crossland, 2008). Ayrica Melek (2012) ¢alismasinda, metin
madenciligi teknikleri ile sirketlerin vizyon ifadelerinin analizini yapmustir. Varol (2011)
da calismasinda, metin madenciligi yontemlerini kullanarak Tiirk¢e dokiimanlarda tiir ve

yazar tanima arastirmasini gergeklestirmistir.
2.1.3. Metin Madenciligi Yazihmlar:

Metin madenciligi alaninda kullanilan birgok ticari ve iicretsiz yazilim araglari
bulunmaktadir. Bunlardan bazilari; SAS Text Miner, IBM SPSS Modeler Text Analytics,
GATE, WordStat, KNIME with Text Processing extension, Medallia Text Analytics,

Atlas.ti Text Mining tools yazilimlaridir.
SAS Text Miner

SAS Text Miner, metin verilerini webden, yorum alanlarindan, kitaplardan ve diger metin
kaynaklarindan kolayca analiz etmeyi saglar. Basit istatistiksel analizler, metinsel
verilerin kesifsel analizi, kiimelenme ve metinsel verilerin tahmin modellemesini
gergeklestirir. Dogal dil isleme tekniklerini kullanarak, tema ¢ikarma veya anahtar terim
iligkileri ~ gibi zaman alan manuel etkinlikleri ~otomatik hale  getirir

(https://www.sas.com/tr tr/software/text-miner.html).

IBM SPSS Modeler Text Analytics

IBM SPSS Modeler Text Analytics, ¢cok c¢esitli yapilandirilmamis metin verilerini hizl
bir sekilde islemek i¢in Dogal Dil Isleme (DDI) teknolojileri igeren metin analitigi
ozellikleri sunar ve bu metinden temel kavramlar ¢ikarir ve diizenler. Ayrica, IBM SPSS
Modeler Text Analytics bu kavramlar1 kategorilere ayirabilir. IBM SPSS Modeler Text
Analytics, terimler ve esanlamlilar, kitapliklar ve sablonlar i¢in sozliikler gibi bir dizi dil
kaynagiyla birlikte gelir. Bu yazilim ayrica bu dil kaynaklarini gelistirmeye ve
iyilestirmeye olanak tanir. Miisteri Iliskileri Yénetimi (MIY) ve saglik alani gibi belirli
alanlar i¢in 6zel sablonlar, kiitiiphaneler ve sozliikler de dahildir. IBM SPSS Modeler
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Text Analytics, metni destekledigi farkli diller listesinden Ingilizce'ye cevirebilir ve daha
sonra metin analizini cevrilmis metne uygulayabilir.
(https://www.ibm.com/support/knowledgecenter/en/SS3RA7_17.1.0/ta_guide_ddita/text

mining/tmfc/tmfc intro.html)

GATE

GATE (General Architecture For Text Mining), metin isleme sorunlarmni ¢ozebilen,
Dogal dil isleme teknolojisi i¢eren, acik kaynakli bir yazilimdir. GATE, ANNIE (A
Nearly New Information Extraction System - Neredeyse Yeni Bilgi Cikarimi Sistemi) ad1
verilen bir bilgi ¢ikarma sistemi igerir. ANNIE, temel bilgi ¢ikarma islevi saglamak veya
daha spesifik gorevler i¢in bir baslangic noktasi saglamak ic¢in kullanilabilir.
Gelistiricilerin, kullanicilarin, egitimcilerin, 6grencilerin ve bilim adamlarinin kapsamli

bir topluluguna sahiptir. (https://gate.ac.uk/)

Knime

KNIME Metin Isleme uzantisi, metin verilerinin kolayca okunmasmi, islenmesini,

madenlenmesini ve gorsellestirilmesini saglar. Asagidaki sistemlerden olusur:
-Dogal dil isleme (DDI)

-Metin madenciligi

-Bilgiye erisim (https://www.knime.com/knime-text-processing)
Medallia Text Analytics

Medallia Text Analytics, kok neden analizi, yorum analizi ve sosyal geri bildirimde metin
analizi igeren web tabanli bir metin analizi yazilimidir. Medallia Text Analytics,
milyarlarca anketi, sosyal medya reaksiyonlarini, yorumlari, e-postalar1 ve daha fazlasini
bir kurumda yaygin olarak erisilebilir hale getirilebilir eylemlere doniistiiriir.

(https://www.medallia.com/platform/text-analytics/)

Atlas.ti

Atlas.ti Text Mining Tools, niteliksel icerik analizi metodolojilerini kullanarak birlesik
gorsel ve metinsel analizleri gergeklestirmek isteyen arastirmacilar i¢in tasarlanmus,

metin ve destekleyici goriintiileri analiz etmek ic¢in kullanilabilir.
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Atlas.ti, metin (.txt, .rtf, .doc, .docx), PDF, goriintii, ses, video, anket (.xls, .csv) gibi

birgok veri tiirtinii kullanir. (https://atlasti.com/2014/11/09/visual-and-textual-analysis-

using-atlas-ti/)

WordStat

WordStat, metin belgeleri i¢erisindeki temalarin ve trendlerin hizli bir sekilde ¢ikarilmasi
I¢in metin madenciligi araglarini veya nicel igerik analiz araglarini i¢eren bir metin analizi
yazilimidir. Kalitatif veri analiz yazilimi olan QDA Miner ile entegrasyon bir sekilde
calisabilmektedir. Metinleri analiz etmek ve igerigini sayisal ve kategorik veriler dahil
olmak tizere yapilandirilmig bilgilere baglamak i¢in esneklik sunar. WordStat dakikada
25 milyon kelime isleyebilir ve kategorilere ayirma sozliiklerini kullanarak kullanici
taniml1 kavramlara tiim referanslari tanimlayabilir. Cok sayida belgeden hizla bilgi almas1
ve analiz etmesi gereken herkes tarafindan kullanilabilir. Otomatik konu ¢ikarma
teknikleri kullanilarak, biiylik metin koleksiyonlarindan en dikkat ¢ekici konulari ortaya

cikarabilir. WordStat metin madenciligi yazilimi asagidaki alanlarda kullanilmaktadir:
* Acik uglu cevaplarin, odak grubu gériismelerinin igerik analizi

« Is zekas1 ve rekabetci web siteleri analizi

* Olay raporlarindan bilgi ¢ikarimi, miisteri sikayetleri

» Haber kapsaminin veya bilimsel literatiiriin i¢erik analizi

* Otomatik etiketleme ve belgelerin siniflandirilmasi

* Dolandiricilik tespiti, yazarlik atfi, patent analizi

» Taksonomi gelistirme ve dogrulama (https://provalisresearch.com/products/content-

analysis-software/)

Bu ¢alismanin analizinde kullanilacak metin madenciligi yazilimi olarak WordStat®

tercih edilmistir.

2.2. Veri Seti Hakkinda Bilgiler

Calisma kapsaminda Tiirkiye’de faaliyet gosteren bir e-ticaret sitesi lizerinden satisi
gerceklestirilen iki adet hizl tiiketim mali ve iki adet dayanikli tiiketim malina yonelik

yapilan yorumlar ve yildiz derecelendirmeleri incelenmistir.
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https://provalisresearch.com/products/content-analysis-software/

2.2.1. Veri Edinimi

Analiz edilecek veri setinin elde edilmesi i¢in belirlenen iiriinlere ait tiiketici yorumlari,
yorumlarin tarihleri ve yorumlara ait yildiz derecelendirmeleri C# programlama dili ile
yazilan bir uygulama ile ¢ekilmistir. Yorumlar1 ¢ekme islemi bulunduklar sayfalarin
kaynak koduna gidilerek gergeklestirilmistir. Sayfalarin kaynagina gitme kodu asagida
gosterilmistir:

“ Uri url = new Uri("file:///C:/Users/dosya_yolu");

// Dosya yolu girilen web sayfasinin Html kodlarindan yorumlarin bulundugu "tag"
ler belirlenerek "HtmlAgilityPack" fonksiyonu kullanilarak c¢ekilmistir.

WebClient client = new WebClient();

string html = client.DownloadString(url);

HtmlAgilityPack.HtmlDocument dokuman = new HtmlAgilityPack.HtmlDocument();
dokuman.LoadHtml(html);

HtmlNodeCollection basliklar = dokuman.DocumentNode.SelectNodes("//p");
HtmlNodeCollection basliklar2 =

dokuman.DocumentNode.SelectNodes("//strong");”

Yorumlar1 ¢gekme islemi i¢in yazilan kod asagida sunulmustur:

“ // Review-text ile yorumlar dongi bitene kadar ¢ekilir.

foreach (var baslik in basliklar)

{
if (baslik.Attributes["class"].Value != null)
{
if (baslik.Attributes["class"].Value == "review-text")
{
listBox1l.Items.Add(baslik.InnerText);
a++;
}
}
else
break;
if (a == 860)
{
break;
}
}JJ

Tarihleri ¢ekme islemi i¢in yazilan kod asagida sunulmustur:

“ // Date ile tarihler dongli bitene kadar ¢ekilir.
foreach (var baslik2 in basliklar2)

{
if (baslik2.Attributes["class"].Value != null)

{
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if (baslik2.Attributes["class"].Value == "date")

{
listBox2.Items.Add(baslik2.InnerText);

a++;

}

else

break;
if (a == 860)
{

}

break;

}ﬂ'

Son olarak ¢ekilen yorumlar ve tarihler asagidaki kodlar aracihigiyla Microsoft Excel

ortamina aktarilmistir:

“« Microsoft.Office.Interop.Excel.Application excel = new
Microsoft.Office.Interop.Excel.Application();
excel.Visible = true;
Microsoft.Office.Interop.Excel.Workbook workbook
excel.Workbooks.Add(System.Reflection.Missing.Value);
Microsoft.Office.Interop.Excel.Worksheet sheetl =
(Microsoft.Office.Interop.Excel.Worksheet)workbook.Sheets[1];
int StartCol 1;
int StartRow 1;
int j =0, i =0;
for (i = @; i < listBoxl.Items.Count; i++)

{
for (j =0; j < 2; j++)
{
try
{

Microsoft.Office.Interop.Excel.Range myRange =
(Microsoft.Office.Interop.Excel.Range)sheetl.Cells[StartRow + i, StartCol+j];

Microsoft.Office.Interop.Excel.Range myRange2 =
(Microsoft.Office.Interop.Excel.Range)sheetl.Cells[StartRow + i, StartCol +
j+1];

myRange.Value2 = listBox2.Items[i];

myRange2.Value2 = listBoxl.Items[i];

}

catch

Bu islemler sonrasinda elde edilen veri seti Microsoft Excel yardimiyla temizlenmis ve
diizenlenmistir. Daha sonrasinda diizenlenmis bu veri seti WordStat® yazilimi

aracilifiyla analiz edilmis ve yorumlanmuigtir.
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2.2.2. Veri Seti Ozellikleri

Veri setinde; Agustos 2015 ve Mayis 2018 tarihleri arasindaki tiiketici yorumlari, yorum
tarihleri ve yoruma yonelik yildiz derecelendirmeleri yer almaktadir. Analizlerde hizl
tilketim mallarindan olan iki iriin “FMCGa” ve “FMCGb” olarak, dayanikli tiiketim
mallarindan olan diger iki iiriin ise “DCGa” ve “DCGb” olarak temsil edilmistir. Ayrica
analizlerde, tiiketici yorumlari ve yildiz derecelendirmelerin elde edildigi e-ticaret sitesi
“Platform” olarak temsil edilmistir. Elde edilen veri setine ait tanimlayic1 bilgiler

asagidaki Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3
Veri Setine Dair Tanimlayicl istatistikler
Uriin 5Yidiz | 4 Yildiz | 3 Yildiz | 2 Yildiz | 1 Yildiz | Toplam
FMCGa | 817 273 245 42 119 1496
FMCGb | 847 173 80 11 14 1125
DCGa 859 693 218 39 46 1855
DCGb 778 150 135 11 29 1103
Toplam 3301 | 1289 678 103 208 5579

Tablo 3’te goriildiigii tizere FMCGa {irliniine ait toplam 1496 adet yorum, FMCGb
tirtiniine ait 1125 adet yorum, DCGa {iriiniine ait 1855 adet yorum ve DCGD {iriiniine ait
ise 1103 adet yorum olmak iizere toplamda dort iiriine ait 5579 adet tiikketici yorumu
bulunmaktadir. Ayrica 5 yildiz igeren toplam 3301 adet yorum, 4 yildiz i¢eren toplam
1289 adet yorum, 3 yildiz i¢eren toplam 678 adet yorum, 2 yildiz i¢eren toplam 103 adet

yorum ve 1 yildiz igeren toplam 208 adet yorum bulunmaktadir.
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BOLUM 3: ARASTIRMA BULGULARI

Bu bolimde WordStat® yazilimi araciligiyla veri seti lizerinde yapilan analizler

neticesinde elde edilen bulgular ortaya konulmus ve yorumlanmustir.
3.1. Sik Kullamlan Kelime Gruplar
Hizli tiiketim mallarina ve dayanikli tiiketim mallarina yonelik sik kullanilan kelime

gruplari, frekans tablosu ve kelime bulutu gorseli ile iki farkli sekilde gosterilmis ve

yorumlanmustir.

Hizl tiikketim mallarina yonelik sik kullanilan kelime gruplarina ait frekans degerleri

Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4
FMCGa ve FMCGDb Uriinlerine Yonelik Yorumlarda Sik Kullanilan Kelime

Gruplar

KELIME GRUPLARI FREKANS VAKA % VAKA TF IDF
TAVSIYE EDERIM 206 205 7,82% 228,0
HIZLI KARGO 162 162 6,18% 195,9
UYGUN FIYAT 138 138 5,27% 176,4
TESEKKURLER PLATFORM 130 130 4,96% 169,6
TESEKKUR EDERIM 90 89 3,40% 132,2
HIZLI TESLIMAT 72 72 2,75% 112,4
ELIME ULASTI 69 68 2,59% 109,4
HIZLI GONDERI 63 62 2,37% 102,4
KALITELI URUN 62 62 2,37% 100,8
GUZEL URUN 51 51 1,95% 87,3
UYGUN FIYATA 49 49 1,87% 84,7
GAYET GUZEL 39 39 1,49% 71,3
HERKESE TAVSIYE EDERIM 39 39 1,49% 71,3
PIYASAYA GORE 30 30 1,14% 58,2
BEBEK BEZI 29 28 1,07% 57,2
GUZEL BIR URUN 26 26 0,99% 52,1
URUN KALITELI 26 26 0,99% 52,1
FIYATI UYGUN 22 22 0,84% 45,7
FMCGA KALITESI 22 22 0,84% 45,7
FMCGA KULLANIYORUM 22 22 0,84% 45,7
ERTESI GUN 21 21 0,80% 44,0
KISA SUREDE 21 21 0,80% 44,0
SON ALDIGIM 21 21 0,80% 44,0
URUN GUZEL 21 21 0,80% 44,0
URUN GAYET 20 20 0,76% 42,3
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Tablo 4; hizli tiikketim mallarina yonelik yorumlarda sik kullanilan kelime gruplarini
iceren frekans tablosunu gostermektedir. Bu tablodaki kelimelere bakildiginda; sik
kullanilan kelimelerin “tavsiye ederim, hizli kargo, uygun fiyat, tesekkiirler platform,

tesekkiir ederim, hizli teslimat, elime ulasti, hizli gonderi” oldugu goriilmektedir.

BeBek BEzl ELIME ULASTI grresi cun
GAYET GUZEL GUZEL URUN

PIYASAYA GORE PREMIUM CARE SON ALDIGIM

URUN GAYET

URUN KALITELI

Sekil 1: FMCGa ve FMCGb Uriinlerine Yonelik Yorumlarda Sik Kullamlan

Kelime Gruplarma Dair Kelime Bulutu Gorseli

Sekil 1; hizli tiikketim mallarina yonelik yorumlarda sik kullanilan kelime gruplarini igeren
kelime bulutu gorselini gdstermektedir. Bu sekle bakildiginda sik kullanilan kelimelerin
yine “tavsiye ederim, hizli kargo, uygun fiyat, tesekkiirler platform, tesekkiir ederim, hizl

teslimat, elime ulasti, hizli génderi” oldugu gézlemlenmektedir.

Tablo 4 ve Sekil 1’den ¢ikan sonuglar neticesinde, hizli tiiketim mallarina yonelik yapilan
yorumlarin iirinlerin kendisinden ziyade, teslimati i¢in sunulan hizmete ve iriiniin satis

hizmetini saglayan platforma yonelik yorumlar oldugu goériilmektedir.

Dayanikli tikketim mallarina yonelik sik kullanilan kelime gruplarina ait frekans degerleri

Tablo 5’te sunulmustur.
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Tablo 5
DCGa ve DCGD Uriinlerine Yonelik Yorumlarda Sik Kullanilan Kelime Gruplar

KELIME GRUPLARI FREKANS VAKA % VAKA TF IDF
TAVSIYE EDERIM 368 361 12,20% 336,2
ELIME ULASTI 186 185 6,25% 223,9
FIYATINA GORE 157 157 5,31% 200,2
GAYET GUZEL 140 138 4,67% 186,4
TESEKKURLER PLATFORM 135 135 4,56% 181,0
FIYAT PERFORMANS 120 118 3,99% 167,9
TESEKKUR EDERIM 86 85 2,87% 132,6
ADIM SAYAR 72 71 2,40% 116,6
GUZEL BIR URUN 70 67 2,27% 115,1
SARJ ALETI 70 64 2,16% 116,5
GAYET BASARILI 67 66 2,23% 110,6
URUN GAYET 64 64 2,16% 106,5
GUNDUR KULLANIYORUM 63 63 2,13% 105,3
HAFTADIR KULLANIYORUM 61 61 2,06% 102,8
HIZLI KARGO 60 60 2,03% 101,6
URUN GUZEL 48 47 1,59% 86,3
HERKESE TAVSIYE EDERIM 44 44 1,49% 80,4
TESLIM ALDIM 44 44 1,49% 80,4
UYKU TAKIBI 44 42 1,42% 81,3
AYDIR KULLANIYORUM 43 43 1,45% 79,0
GUZEL URUN 40 40 1,35% 74,8
SARJ CIHAZI 40 35 1,18% 77,1
UZUN SURE 40 40 1,35% 74,8
HIZLI TESLIMAT 39 39 1,32% 73,3
AKILLI SAAT 37 34 1,15% 71,8
ELIME GECTI 37 37 1,25% 70,4
FIYATA ALINABILECEK 37 37 1,25% 70,4
URUN ELIME 37 37 1,25% 70,4
ITHALATCI GARANTILI 36 36 1,22% 68,9
KULLANISLI BIR URUN 36 36 1,22% 68,9
FIYAT PERFORMANS URUNU 35 35 1,18% 67,4
BASARILI BIR URUN 34 34 1,15% 65,9
SARJ SURESI 33 32 1,08% 64,9
GAYET KULLANISLI 32 32 1,08% 62,9
GUNDE ELIME ULASTI 32 32 1,08% 62,9
PIL OMRU 31 31 1,05% 61,4
URUN COK GUZEL 31 31 1,05% 61,4
ERTESI GUN 30 29 0,98% 60,3

Tablo 5; dayanikl: tiikketim mallarina yonelik yorumlarda sik kullanilan kelime gruplarini
iceren frekans tablosunu gostermektedir. Bu tablodaki kelimelere bakildiginda; sik
kullanilan kelimelerin “tavsiye ederim, elime ulasti, fiyatina gore, gayet giizel,
tesekkiirler platform, fiyat performans, tesekkiir ederim, adim sayar, giizel bir {iriin, sarj

aleti, lirlin gayet, giindiir kullantyorum, haftadir kullantyorum” oldugu goériilmektedir.
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ADIM SAYAR AKILLI SAAT AYDIR KULLANIYORUM

ERTESI GUN

FIYAT PERFORMANS URUNU

GUNDUR KULLANIYORUM GUZEL BIR URUN GUZEL URUN

HIZLI TESLIMAT KULLANISLI BIR URUN

TESEKKURLER PLATFORM tesum aLom

URUN COK GUZEL UYKU TAKIBI

Sekil 2: DCGa ve DCGb Uriinlerine Yénelik Yorumlarda Sik Kullanilan Kelime

Gruplarina Dair Kelime Bulutu Gorseli

Sekil 2; dayanikli tiiketim mallarina yonelik yorumlarda sik kullanilan kelime gruplarini
iceren kelime bulutu gorselini gostermektedir. Bu sekle bakildiginda sik kullanilan
kelimelerin yine “tavsiye ederim, elime ulasti, fiyatina gore, gayet giizel, tesekkiirler
platform, fiyat performans, tesekkiir ederim, adim sayar, giizel bir {iriin, sarj aleti, iiriin

gayet, glindiir kullaniyorum, haftadir kullaniyorum” oldugu gézlemlenmektedir.

Tablo 5 ve Sekil 2°den ¢ikan sonuglar neticesinde dayanikli titketim mallarinda, tirtinlerin
satig hizmetini saglayan platforma yapilan yorumlarin yani sira iiriinlerin 6zelliklerine ve
performansina yonelik yorumlarin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Ayrica “glindiir
kullaniyorum, haftadir kullaniyorum” kelime gruplarina bakilarak, tiiketicilerin dayanikli
titketim mallarin1 belirli bir siire kullanip tecriibe ettikten sonra yorum yazma eyleminde

bulundugu sonucu ¢ikarilmaktadir.

3.2. Yorumlara Yonelik Faktor Analizi

WordStat'ta konu ¢ikarma i¢in kullanilan temel istatistiksel islem, faktor analizidir. Veri
setinde yer alan tematik yapilarin ortaya cikarilmasi amaciyla gerceklestirilen faktor
analizi i¢in Varimax rotasyonu ve 0.20 faktor yiikii seviyesi tercih edilmistir. Her vakada
(yorumda) yer alan kelimelerin birbirleri ile iligskilerinden hareketle elde edilen faktor
yapist 15 boyutta ortaya konulmustur. Elde edilen yapi, iirlin gruplara ve yildiz

derecelendirme degiskenlerine gére yorumlanmustir.
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Sekil 3; yapilan yorumlara yonelik gerceklestirilen faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan
birinci tematik yapiyr ve bu yapmin iriinlere ve yildiz derecelendirmelerine gore
dagilimlarin1 grafiksel olarak gostermektedir. Bu tematik yapi toplam vakanin (5579
yorum) % 21,38’inde ve “isinma ve ses kalitesi” konu basliginda ortaya ¢ikmaktadir. Bu
yapiya bakildiginda “isinma, ses, ekran, fotograf, kamera, oyun, kamerasi, telefon,
kalitesi, On, telefonu, arka, rahat, hizli, pil” kelimelerinin yorumlarda birbiri ile iliskili
oldugu goriilmektedir. Bu tematik yapinin {iriin ve yildiz derecelendirmelerine gore
dagilimlar1 incelendiginde, tiiketici yorumlarinin igeriklerinde her 10.000 kelime
igerisinde gegen ilgili kelimelerin kullaniminin frekansinin (yatay eksen) DCGb
tirtiniinde (dikey eksen) belirgin bir sekilde fazla oldugu gézlemlenmektedir. Ayrica bu
kelimelerin orta ve olumlu degerlendirmelerin temsilcisi olan 3, 4 ve 5 yildizda (dikey
eksen) daha fazla degerlendirildigi gozlemlenmektedir. Birinci tematik yapidan ¢ikan
sonuglar neticesinde, dayanikli tiiketim mali olan DCGb iiriiniine ait fonksiyonlardan

dogrudan bahsedildigi ve genel olarak olumlu bir degerlendirme yapildig1 goriilmektedir.
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Sekil 4; yapilan yorumlara yonelik gerceklestirilen faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan
ikinci tematik yapiytr ve bu yapinin {riinlere ve yildiz derecelendirmelerine gore
dagilimlarin1 grafiksel olarak gostermektedir. Bu tematik yapi toplam vakanin (5579
yorum) % 9,27’sinde ve “adim sayar ve uyku takibi” konu basliginda ortaya ¢ikmaktadir.
Bu yapiya gore; “adim, uyku, nabiz, sayar, takibi, 6l¢iimii, dogru, kalori, 6l¢tliyor, kalp,
alarm, takip, titresim” gibi kelimelerin yorumlarda birbiri ile iliskili oldugu ortaya
cikmaktadir. Bu tematik yapinin iiriin ve yildiz derecelendirmelerine gére dagilimlar
incelendiginde, tliketici yorumlarinin igeriklerinde her 10.000 kelime igerisinde gegen
ilgili kelimelerin kullaniminin frekansinin (yatay eksen) DCGa {iriiniinde (dikey eksen)
belirgin bir sekilde fazla oldugu goézlemlenmektedir. Ayrica bu kelimelerin yildiz
derecelendirmelerine bakildiginda 2, 3 ve 4 yildizda daha fazla degerlendirildigi
gbzlemlenmektedir. ikinci tematik yapidan ¢ikan sonuglar neticesinde, diger bir dayanikli
tiiketim mal1 olan DCGa {iriiniine ait fonksiyonlardan dogrudan bahsedildigi ve ortalama

olarak 1limli bir degerlendirme yapildigi goriilmektedir.
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Sekil 5; yapilan yorumlara yonelik gerceklestirilen faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan
liclincli tematik yapiyt ve bu yapinin {iriinlere ve yildiz derecelendirmelerine gore
dagilimlarin1 grafiksel olarak gostermektedir. Bu tematik yapi toplam vakanin (5579
yorum) % 13,80’ini kapsamakta ve “sizdiriyor ve FMCGa bez” konu bashiginda ortaya
cikmaktadir. Bu yapiya gore; “sizdirtyor, bez, FMCGa, bezler, bebek, son, bezi,
dogdugundan, pisik, eski, ince, bebegim, yeni, sizdirma, aldigim” gibi kelimelerin
yorumlarda birbiri ile iliskili oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu tematik yapinin iiriin ve yildiz
derecelendirmelerine gére dagilimlar1 incelendiginde ise, tiiketici yorumlarinin
iceriklerinde her 10.000 kelime igerisinde gecen ilgili kelimelerin kullaniminin
frekansinin (yatay eksen) FMCGa iirlinlinde (dikey eksen) belirgin bir sekilde fazla
oldugu gozlemlenmektedir. Ayrica bu kelimelerin yildiz derecelendirmelerine
bakildiginda olumsuz degerlendirmelerin temsilcisi olan 1 ve 2 yildizda degerlendirildigi
goriilmektedir. Ugiincii tematik yapidan ortaya ¢ikan sonuglara gore; tiiketicilerin hizli
tiiketim mali olan FMCGa iiriiniiniin 6zellik ve kalitesinden bahsettikleri ve olumsuz bir

degerlendirme yaptiklar: goriilmektedir.
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Sekil 6; faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan dordiincii tematik yapiy1 ve bu yapinin iiriinlere
ve yildiz derecelendirmelerine gore dagilimlarini grafiksel olarak gdstermektedir. Bu
tematik yap1 toplam vakanin (5579 yorum) % 11,72’sinden olugsmakta ve “mesaj ve
arama” konu bashiginda ortaya ¢ikmaktadir. Bu yapiya bakildiginda “mesaj, arama,
arayan, titriyor, ingilizce, bildirim, ekranda, bildirimleri, akilli, bileklik, saat, alarm,
band” kelimelerinin yorumlarda birlikte kullanildig1 goriilmektedir. Bu tematik yapinin
iriin ve yildiz derecelendirmelerine gore dagilimlart incelendiginde ise, tiiketici
yorumlarinin igeriklerinde her 10.000 kelime icerisinde gegen ilgili kelimelerin
kullaniminin  frekansinin DCGa {irtiniinde belirgin  bir sekilde fazla oldugu
gozlemlenmektedir. Bu kelimelerin yildiz derecelendirmelerine bakildiginda ise, 2, 3 ve
4 yildizda daha fazla degerlendirildigi gézlemlenmektedir. Dordiincii tematik yapidan
ortaya ¢ikan sonuglara gore; dayanikl tiikketim mali olan DCGa iiriliniine ait 6zelliklerden

dogrudan bahsedildigi ve iliml1 bir degerlendirme yapildig1 goriilmektedir.
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Sekil 7; faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan besinci tematik yapiy1 ve bu yapinin iiriinlere
ve yildiz derecelendirmelerine gore dagilimlarini grafiksel olarak gdstermektedir. Bu
tematik yap1 toplam vakanin (5579 yorum) % 19,56’sindan olugsmakta ve “Tilirkiye
uyumlu ve mah batarya” konu basliginda ortaya ¢ikmaktadir. Bu yapiya gore yorumlarda;
“ayumlu, mah, Tirkiye, aleti, batarya, sarj, geldi, bataryasi, garantili, cihazi, garanti,
orijinal, kapali, alacak™ gibi kelimelerin birlikte kullanildig1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu
tematik yapinin triinlere gore dagilimlart incelendiginde ise, tiiketici yorumlarinin
iceriklerinde her 10.000 kelime igerisinde gecen ilgili kelimelerin kullaniminin
frekansinin DCGb {iriiniinde daha fazla oldugu gozlemlenmektedir. Bu kelimelerin
degerlendirilmesinde kullanilan yildiz derecelendirmelerine bakildiginda ise, orta ve
yiiksek dereceli yildizlarin (3, 4 ve 5 yildiz) diistik dereceli yildizlardan (1 ve 2 yildiz)
daha fazla degerlendirildigi gozlemlenmektedir. Besinci tematik yapidan ortaya ¢ikan
sonuglar neticesinde; DCGb iiriiniine yonelik 6zelliklerden dogrudan bahsedildigi ve

olumlu bir degerlendirme yapildigi goriilmektedir.
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Sekil 8; faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan altinci tematik yapiy1 ve bu yapinin iiriinlere
ve yildiz derecelendirmelerine gore dagilimlarini grafiksel olarak gdstermektedir. Bu
tematik yap1 toplam vakanin (5579 yorum) % 9,39’unda ve “f/p (fiyat/performans)” konu
basliginda ortaya ¢ikmaktadir. Bu yapiya gore yorumlarda; “fiyat, performans, agisindan,
olarak, uygun, tam” gibi kelimelerin birlikte kullanildig1 goriilmektedir. Temaya yonelik
tirtin ve yildiz derecelendirme dagilimma bakildiginda; her 10.000 kelime icerisinde
kullanilan kelimelerin FMCGa ve FMCGb iiriinlerinde diger gruptaki tiriinlere gore daha
fazla oldugu gozlemlenmektedir. Bu kelimelerin degerlendirilmesinde kullanilan yildiz
derecelendirmelerine bakildiginda ise, orta ve olumlu degerlendirmeler olan 3, 4 ve 5
yildizda daha fazla degerlendirildigi gézlemlenmektedir. Altinci faktérde ortaya ¢ikan
sonuclara gore; hizli tiiketim mallarinin fiyat ve performansina yonelik yorumlarin
dayanikli tiiketim mallarina gore daha baskin oldugu ve bu yorumlara yonelik

degerlendirmelerin yiiksek derecelendirme ile degerlendirildigi goriilmektedir.
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Sekil 9; faktor analizi sonucunda elde edilen yedinci tematik yapiy1 gostermekte ve bu
yapinin iriinlere ve yildiz derecelendirmelerine gore dagilimlarindan olugsmaktadir. Bu
tematik yap1 toplam vakanin (5579 yorum) % 5,22°sinde ve “onun haricinde ve ¢abuk
bitiyor” konu bashiginda ortaya ¢ikmaktadir. Yorumlarda ise “onun, cabuk, bitiyor,
haricinde, 1siniyor, sarj, sikintisi” kelimelerinin birbiri ile iliskisi oldugu ortaya
cikmaktadir. Temaya yonelik her 10.000 kelime icerisinde kullanilan kelimelerin
tiriinlere gore dagilimina bakildiginda DCGa ve DCGb firiinlerinde 6ne ¢ikmakta oldugu
ve DCGb fdiriiniinde daha fazla baskin oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Yildiz
derecelendirmelerine gore dagilima bakildiginda ise, degerlendirmelerin 2, 3 ve 4
yildizda daha fazla yapildig1 goriilse de diger yildiz derecelendirmelerinde kullanilan
kelime frekanslar1 ile olan farkin diger faktorlerdeki dagilima gore az oldugu
gbzlenmektedir. Yedinci tematik yapida ortaya ¢ikan sonuca gore; yine dayanikli tiiketim

malina yonelik yorumlarda iiriine ait 6zelliklerden bahsedilmekte oldugu goriilmektedir.
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Sekil 10; faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan sekizinci tematik yapiy1 géstermekte olup,
bu yapinin iirlinlere ve yildiz derecelendirmelerine gore dagilimlarindan olugmaktadir.
Bu tematik yap1 toplam vakanin (5579 yorum) % 18,18’inde ve “tavsiye ederim” konu
bashiginda ortaya c¢ikmaktadir. Yorumlarda ise “ederim, tavsiye, herkese, tesekkiir”
kelimelerinin birlikte siklikla kullanildig1 ortaya c¢ikmaktadir. Temaya yonelik iiriin
dagilimlar1 incelendiginde, her 10.000 kelime igerisinde kullanilan bu kelimelerin
FMCGb iirliniinde daha fazla oldugu goriilmektedir. Ayrica yildiz derecelendirmelerine
gore ortaya ¢ikan dagilima bakildiginda, yoruma karsilik gelen degerlendirmede yiiksek

yildiz derecelendirmesinin (5 yildiz) kullanildig1 goriilmektedir.
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Sekil 11; yorumlara yonelik faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan dokuzuncu tematik
yaptiy1 ve liriin ve yildiz derecelendirmelerine dagilimlarini géstermektedir. Ortaya ¢ikan
bu tematik yapi, toplam vakanin (5579 yorum) % 11,10’ unda ve “giindiir kullantyorum”
konu baghiginda ortaya ¢ikmaktadir. Bu yapiya gore yorumlarda; “kullaniyorum, giindiir,
haftadir, ¢abuk, sarj1, aydir, bitiyor” gibi kelimelerin birlikte kullanildig1 goriilmektedir.
Temaya yonelik iiriin dagilimlari ve yildiz derecelendirmeleri incelendiginde, her 10.000
kelime igerisinde kullanilan bu kelimelerin DCGa ve DCGb f{iriinlerinin ikisinde de 6n
planda oldugu goriilmektedir. Genel olarak degerlendirmelerin yiiksek yildiz
derecelendirme ile yapildig1 sdylense de kullanilan kelime frekanslarinin diisiik yildizli
degerlendirmede kullanilan kelime frekanslarindan ¢ok fazla olmadigi goriilmektedir.
Dokuzuncu tematik yapidan elde edilen sonuglar neticesinde, Tablo 5 ve Sekil 2°den elde
edilen sonuglara benzer olarak tiiketicilerin dayanikli tiiketim mallarin1 belirli bir siire

kullanip tecriibe ettikten sonra yorum yazma eyleminde bulundugu ortaya ¢ikmaktadir.
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Sekil 12; yorumlara yonelik yapilan faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan tematik yapiyi
ve bu yapinin iiriinlere ve yildiz derecelendirmelere gore dagilimimi grafiksel olarak
gostermektedir. Ortaya ¢ikan bu tematik yapi, toplam vakanin (5579 yorum) % 5,88’ini
kapsamakta ve “hediye ¢anta, yaninda” konu baslhig1 igerisinde ortaya ¢ikmaktadir. Bu
yapida birbiri ile iliskili olan kelimelerin “hediye, ¢anta, yaninda, ¢antasi, FMCGb, tiras,
bicak” gibi kelimeler oldugu goriilmektedir. Bu yorumlar igerisinde her 10.000 kelime
icerisinde kullanilan bu kelimelerin neredeyse hepsi FMCGb iiriiniine yonelik
yapilmaktadir. Ayrica yoruma karsilik gelen yildiz derecelendirmeleri dagilimina
bakildiginda ise, bu kelimelerin en ¢ok 5 yildizla degerlendirildigi gériilmektedir. Ortaya
c¢ikan bu sonuca gore yorumlarda; hizli tiiketim mali olan FMCGb iiriiniin kendisinden

ziyade, iirlinlin satig1 esnasinda verilen hediye iiriinden bahsedildigi goriillmektedir.
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Sekil 13; yapilan yorumlara yonelik gerceklestirilen faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan
on birinci tematik yapiyr temsil etmekte ve bu yapinin drlnlere ve yildiz
derecelendirmelerine gore dagilimlarini grafiksel olarak gdstermektedir. Bu tematik yap1
toplam vakanin (5579 yorum) % 35,83’tinde (1999 yorumda) ve “tesekkiirler Platform ve
hizli kargo” konu baglhiginda ortaya ¢ikmaktadir. Bu yapiya bakildiginda “platform, hizli,
tesekkiirler, aligveris, kargo, gonderi, giivenli, tesekkiir, teslimat” kelimelerinin
yorumlarda birbiri ile iliskili oldugu goriilmektedir. Vaka orani (%35,83) ve frekansina
(3745) bakildiginda bu kelimelerin toplam yorumlarda en ¢ok kullanilan kelimeler oldugu
gorilmektedir. Bu tematik yapinin iriinlere gore dagilimlari incelendiginde, tiiketici
yorumlarmin igeriklerinde her 10.000 kelime igerisinde gegen ilgili kelimelerin
kullaniminin frekansinin FMCGa ve FMCGb iiriinlerinde belirgin bir farkla daha fazla
oldugu gozlemlenmektedir. Yildiz derecelendirmelerine gore dagilimlar incelendiginde
ise, bu kelimeleri igeren yorumlarin orta ve iizeri yildizla (3, 4 ve 5 yildiz)
derecelendirildigi gorilmektedir. On birinci tematik yapidan elde edilen sonuglar
neticesinde; Tablo 4 ve Sekil 1’den elde edilen sonuglara benzer olarak, tiiketiciler hizli
tilketim mallarina yonelik yaptigi yorumlarda {iriiniin teslimati igin sunulan hizmete ve
liriinlin satin alimina aracilik eden platforma yonelik goriislere yer vermekte oldugu
goriilmektedir. Ayrica tiiketicilerin bu hizmetlerden bahsederken genellikle memnun

kaldiklarin belirten yiiksek yildiz derecelendirmesinde bulundugu gozlemlenmektedir.
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Sekil 14; faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan on ikinci tematik yapiyr ve bu yapinin
tirtinlere ve yildiz derecelendirmelere gore dagilimini grafiksel olarak gostermektedir. Bu
yapi, toplam vakanin (5579 yorum) % 0,86’sin1 olusturmakta ve “band” konu basliginda
ortaya ¢ikmaktadir. Bu yapiy1 olusturan yorumlarda “uygulama, band, kendi, baglanti,
tizerinden, satin, takip, biitiin, kolay, gilinliilk” gibi kelimelerin yer aldig1 goriilmektedir.
Tematik yapinin iiriinlere ve yildiz derecelendirmelerine gére dagilimlarina bakildiginda
ise, her 10.000 kelimede kullanilan kelimelerin frekansinin DCGa iiriiniinde fazla
oldugunu ve ortalama bir derecelendirmeye sahip olsa da 2 yildizli derecelendirmenin
daha fazla yapildig1 gézlenmektedir. Sonug olarak on ikinci tematik yap1 incelendiginde,
tiiketicilerin dayanikli tilketim mali olan DCGa firiiniine yonelik bir 6zellikten negatif

agirlikli bahsettikleri goriilmektedir.
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Sekil 15; yorumlara yonelik yapilan faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan on {i¢iincli
tematik yapiyr ve bu yapmin {rlnlere ve yildiz derecelerine gore dagilimini
gostermektedir. Bu tematik yap1, toplam vakanin (5579 yorum) % 7,35’ini olusturmakta
ve “ithalatg1 garantili ve garanti” konu baglhiginda ortaya ¢ikmaktadir. Bu tematik yapiy1
olusturan yorumlarda ‘“garantili, ithalat¢i, garanti, DCGb, yaptim, sorun, telefon”
kelimelerinin yer aldig1 goriilmektedir. Her 10.000 kelimede kullanilan bu kelimelerin
tiriinlere gore frekans dagilimini gosteren grafik dikkate alindiginda, DCGb iiriiniinde
belirgin bir sekilde daha fazla oldugu gozlemlenmektedir. Yildiz derecelerine gore
frekans dagilimin1 gosteren grafik incelendiginde ise, yorumlarin olumlu ve olumsuz
derecelendirmelerin her ikisini de igerdigini, az bir farkla da olsa 5 yildizda yapilan
degerlendirmelerin daha fazla oldugu goriilmektedir. On iiclincii tematik yapidan elde
edilen sonuglar neticesinde, yine bir dayanikli tiiketim malinin kendisine ait yapilan

yorumlarin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.
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Sekil 16; yapilan yorumlara yonelik gergeklestirilen faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan
on dordiincii tematik yapiyr ve olusan bu yapinin iirlinlere ve yildiz derecelerine gore
dagilimini gostermektedir. Ortaya ¢ikan bu yapi, toplam vakanin (5579 yorum) %
12,94°inii icermekte ve “fiyatina gore ve uzun siire” konu bashiginda ortaya ¢ikmaktadir.
Bu yapi, “gore, fiyatina, uzun, siire, kullanimda, hafif, normal, akilli, bileklik, sarj1, eger,
rahatsiz” kelimelerini igermekte ve bu kelimelerin yorumlarda birbiri ile iliskili oldugunu
gostermektedir. Bu tematik yapinin {irlin ve yi1ldiz derecelendirmelerine gore dagilimlari
incelendiginde, tliketici yorumlarinin igeriklerinde her 10.000 kelime igerisinde gegen
ilgili kelimelerin kullaniminin frekansinin DCGa iiriiniinde belirgin bir sekilde fazla
oldugu gozlemlenmekte ve orta ve iizeri yildiz derecelendirmeleri (3, 4 ve 5 yildiz) ile
degerlendirildigi goriilmektedir. On dordiincii tematik yapidan elde edilen sonuglara gore,
dayanikli tiiketim mali olan DCGa {iriiniin uzun siireli kullanim1 ve fiyatina gore bir
ozellik degerlendirmesi yapilmistir. Diger bir ifadeyle, yine dayanikli tiiketim malina
yonelik yorumlarda iiriiniin satis1 i¢in saglanan hizmetine ait goriislerin degil de, kullanim

ve performansina yonelik goriislerin yer aldig1 goriilmektedir.

56



ST 1opjeq — nuiigeq
uLie[ide X pewo [, ueyL)) vAeli() A IZI[euy J0) e JIPUQX BIB[WNIOX :L] [PPS

53803 /G5
00z o5t oL 08 o I9TT13Z0 ‘WNL ‘NS ‘3aN38 ‘THEUNS “NIANTHFZN ‘IEVS
%6Z'TT  DE9 9€8 98'0 £9'T IAV INN9 ‘WI4VH ‘RS tHLOOLINTA (WYY TIVTY HIDY Y S0V 5T
ZISLYH7Y 393 “I04VS SITDIENAE TTIDY “THHON 3UNS NNZN
| § || wbe'zr | Tz 6807 sz'a 69'T HI4YH (VOWINGTIN NS (NNZN (YNLLYALY ‘400 | ‘340D WNILVAH +T
LLNVHYD
v NOJITAL ‘NMHOS TILLNYHYD
WSE'L | 0Tt Ly 08'0 LT ‘NILdVA ‘8930 ‘0A3 LLNVHYD DLV IVHLT TILNYHYD DLYTvHLL | ET
ANMINND ‘AVION *NNLNA “dDIVL NILVS ‘NIONRIZZN
| € %980 8t 8t 18°0 os'T TLNYI9VE TON3N YWYINOAN ‘ANYE ISYWYINaAN anva | <1
09U
W 'VAWYOALYTd *LYIITSAL “4N¥ESAL TINIAND ‘HIANOD TTZIH ‘WH04LWTd | 1
I ¢ ||| wes'se | 6661 ShLE sz’ 8.'T ‘09U ‘STHIASTIY (NOD I THMNESIL TIZIH ‘WH041WTd | T THDHESAL
VANINYA |
I ) %88's | 8zt T8y 69'0 08’7 2I8 'SWHL ‘890K TSYLNYD (YANINYA (WLNYD ‘3AI03H | ‘WINYD JAIOSH
YOALLIE WIOAINWTINN |
%0T'TT | 619 988 sz’ 8T | IV I0HVS NGVD UIAYLAYH “NANND TWNE0AINYTINA ¥Nanna
~ ziw| 48[~ spovoou'or md e g | [ %STET | vTOT 9881 v 06'T UODESIL ‘3STHTH ‘FAISAVL ‘WHIAT | WRAG3 JAISAVL | 8
- : HOALLIA YNavd
1174 a5l aal 05 4] Y 1 . ‘ s s » 5 HmH.__.ZHv:m “SONDTH
%ZT'S | T6T s8¢ ' +6'T ‘S *OAINISI ‘JANIMVH ‘HOALLIA HINEWD *NANO NMND | £
WYL ‘NNDAN
_H - %6E'6 | bES £45 L0 10° SIVYEYI0 {NYANISIDY LYAH ‘SNYWHOu3d NNMN *d di4) 9
VIV TV WAUYLYE
“IYNICHO ‘LLNWYYD ‘IZVHID ‘TILNVHYO ‘ISYANVLYE 10139 HYW ‘MIHNAN
%9S'6T | T60T LT 00’1 'z ‘TS WAUYLYE ‘03 LTIV ‘FADRNL ‘HYW ‘NTWNAN 3ADRNL S
e
‘LYYS ITTTE ‘ITIDIY THETNRIATE “YAIA YONTDE
®ZLTT | bE9 8607 £6'0 vz ‘WIMIQTIE ‘ZOZIMIONI *HOATHLIL ‘NVAVHY ‘VWWHY ‘[vS3W WIWHY {TVSaW | ¥
‘INA *WID3FIE FONI ‘DIST HMISId *N¥ANN9NAD0Qa 738 ¥aohd
%0'ET | 0LL 6621 56'0 £6' ‘1734 ‘NOS *¥3838 431738 ‘YOOl ‘738 'HOAMIQZIS |  OANIOZS €
e990 WISTULIL ‘dDIVL ‘WY TV ‘dTv) “4OANDTO “TOTW | 14DIVL MIAN
%6 | LIS ¥1Z1 0z’ 86'C ‘M¥900 *NHNDT0 ‘IADIVL *UYAVS ‘ZIBVN MIAN YWIQY|  'WVAVS WIQY 2
d ‘IZIH * LYHY RSV NCATTEL “NO “ISILITY *NOJFTHL ISALITA
%BE'TZ | E6TT 8502 @ ¥0'8 | ASVHINW NNAO {VHIWWY HvdD0LO0H INVeDE 1535 SWWNISI| 535 ‘vlnIst T
‘o1 J=d
T Nmin| Aa [~ spoow oou'or =] i | [ssswon| sisvo | dmws | waoe |vanmon | SEUOMAD| e
@ 2] _ﬂ_u uw. E Nw ﬂuy_ ﬁ,_ WMU Jau * E uny A_ L g'o|sBupeo [§ og|isudoy on | A Juawroog Aq | uogejuswiag

sumoLun g s6uladssiy <4 58RRUT qumz\a SBSEId Mu sadoy 22t

-8 uonedyisse) H=  WEOD-UL-plomAsy EE geissoip E S80uauna000) ¥ | uondemx3 (@ | sepusnbay = suondo [fI 0 saueuondig

57



Sekil 17, yapilan yorumlara yonelik gergeklestirilen faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan
son tematik yapi olan on besinci tematik yapiy1r ve olusan bu son yapinin iiriinlere ve
y1ldiz derecelerine gore dagilimini géstermektedir. Ortaya ¢ikan son yapi, toplam vakanin
(5579 yorum) % 11,29’unu olusturmakta ve “agik ve alali” konu bagliginda ortaya
cikmaktadir. Bu yapiy1 olusturan yorumlarda kullanilan “agik, alali, alarm, bluetooth,
sarj, hafta, giin, ay, {izerinden, siirekli, bende, tiim, 6zelligi” gibi kelimelerin birbiri ile
iliskili oldugu goriilmektedir. Her 10.000 kelimede kullanilan bu kelimelerin iriinlere
gore frekans dagilimi incelendiginde; DCGa ve DCGD iiriinlerine yonelik yapilan
yorumlarda daha fazla kullanildigi ve orta ve iizeri yildiz derecelendirmesi ile
degerlendirildigi gozlemlenmektedir. Son tematik yapidan elde edilen sonuglar
neticesinde; Faktor 7 ve 14°te elde edilen sonuglara benzer olarak, dayanikli tiiketim
mallar1 grubundan olan her iki tirline yonelik yapilan yorumlarda {iriiniin satis hizmetine
ve satis1 gergeklestiren platformun aksine, {riiniin kendisine ait oOzelliklerden

bahsedilmistir.

3.3. 2 Boyutlu Correspondence Plot

WordStat igerisinde uygulanan Correspondence analizi, kelimeler veya kelime gruplari
ile kategoriler arasindaki iliskiyi grafiksel olarak incelemeye olanak saglar. Sonuglar 2

boyutlu bir harita kullanilarak sunulmaktadir.
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Sekil 18°deki 2 boyutlu grafik, sik kullanilan kelime gruplarinin iiriinlere gére dagilimini
gostermektedir. Bu grafik incelendiginde; “hizli kargo, uygun fiyat” kelime gruplarinin
belirgin bir sekilde hizli tiketim mallar1 (FMCGa ve FMCGD) etrafinda toplandig:
gorilmektedir. Dayanikli tiiketim mallar1 etrafinda toplanan kelime gruplarinin ise, o
iirline ait Ozellik veya performansi ile alakali kelimeler oldugu ve bu iirlinlerin kendi
icinde ayrildigr goriilmektedir. “Tesekkiirler platform” gibi platforma yonelik goriislerin

ise her iki iiriin grubuna yonelik yorumlarda da kullanildig1 gézlemlenmistir.
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Sekil 19’daki 2 boyutlu grafik ise, sik kullanilan kelime gruplarinin yildiz derecelerine
gore dagilimini gostermektedir. Bu grafige gore; “hizli kargo, uygun fiyat, tavsiye ederim,
tesekkiirler platform” gibi kelime gruplarinin 5 yildiz etrafinda toplandigi, “giizel iiriin,
basarili iiriin, fiyat performans {iriinii, glindiir kullaniyorum, haftadir kullantyorum” gibi
kelime gruplarimin 4 yildiz etrafinda toplandigi, “sarj cihazi, adim sayar, aydir
kullantyorum” gibi kelimelerin ise 1 ve 2 yildiz etrafinda toplandig1 goriilmektedir. Iliml
bir goriigii temsil eden 3 yildizli degerlendirmenin etrafinda toplanan kelime gruplarinin
ise “iirtin ¢ok giizel, uygun fiyat, hizli gonderi” oldugu gézlemlenmektedir. Bu 2 boyutlu
grafikten elde edilen ¢ikarima gore; yiiksek bir degerlendirmeyi temsil eden 5 yildizli
derecelendirmelerin iriinden ziyade, sunulan satis ve satig sonrasi hizmetlere yonelik
degerlendirmeler igerdigi goriilmektedir. 3 ve 4 yildizli derecelendirmelerin ise iiriiniin
kalitesine ve fiyatina yonelik olumlu degerlendirmeleri icerdigi ortaya g¢ikmaktadir.
Ayrica diisiik dereceli degerlendirmelerin, bu goriisleri iceren kelime gruplarindan

belirgin bir sekilde ayrilmakta oldugu gézlenmektedir.

3.4. Dendrogram

Dendrogram, kiimeler arasindaki hiyerarsik yapiyr gostermek i¢in kullanilan bir agag
grafigidir. Boyle bir grafikte, birlikte goriinme egilimi gosteren kelimeler ve kelime
gruplar1 veya benzer ozellik gosteren kategoriler kiimelenmektedir. Birlikte gdriinme
egilimi gosterenler erken bir asamada birlestirilirken, birbirlerinden bagimsiz veya
birlikte goriinmeyenler, kiimelenme siirecinin son asamasinda bir araya gelme

egilimindedir.
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Sekil 20°deki dendrogram grafigi, birlikte kullanilma egilimi gosteren kelimelerin
kiimelenmis halini ve 3. kiimenin iiriinlere ve yildiz derecelerine gore frekans dagilimini
gostermektedir. 3. kiime olan siyah renkli gruba gore, iirliniin satig sonrasi teslimatina ve
satis isleminin gerceklestigi platforma yonelik kelimeler icerdigi goriilmektedir. Bu
kiimede, “hizli kargo” ve “uygun fiyat” kelimelerinin erken bir asamada birlestigi dikkati
cekmektedir. Diger bir ifadeyle, en yiiksek birlikte gdriinme egilimi olan kelimelerin
“hizl1 kargo” ve “uygun fiyat” kelimeleri oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir. 3. kiimenin
tirlinlere ve y1ldiz derecelerine gore frekans dagilimini gosteren grafikler incelendiginde
ise; bu kiimeyi olusturan hizmete ve platforma yonelik goriisleri igeren kelimelerin, Sekil
18 ve Sekil 19°da elde edilen sonuglara benzer olarak, hizli tilketim mallarina yonelik

oldugu ve yiiksek yildiz derecelendirme ile degerlendirildigi goriilmektedir.

Heatmap  Keyword Dendrogram | Group Dendrogram | Clustering Statistics

Nb dusters: |2 ¥ Display: |Similarity Index v L*l L‘l ﬂj 7] lE:] 21
DCGa 1
DCGh !
FMCGa
Fmcey —
I T T T I 1
1,0 0,8 0,6 0,4 0,2 0,0

SIMILARITY INDEX

Sekil 21: Benzer Ozellik Gosteren Uriinler

Sekil 21°deki grup dendrogram grafigi, benzer igerikli yorumlarin yer aldig tirlinlerin
kiimelenmis halini gostermektedir. Bu grafikte, hizli tiiketim mallari ve dayanikli tiiketim
mallar1 olmak tizere iki grup kiimesi olusturulmustur. Grafik incelendiginde; hizli tiiketim
mallarinin erken bir asamada birlestigi ve benzerlik indeksinin (similarity index),
dayanikli tiikketim mallarina goére daha fazla oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu
sonuclar neticesinde, hizli tiikketim malina yonelik yapilan yorumlarin benzer ifadeler
igerdigi, dayanikli tiiketim malina yonelik yorumlarin ise icerik bakimindan daha fazla

ayristi1 ortaya ¢ikmaktadir.

3.5. Baglant1 Analizi
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Baglant1 analizi (Link Analysis), bir ag grafigi kullanarak kelimeler veya kelime gruplari
arasindaki baglantilarin gérsellestirilmesini ve iliskilerin kesfedilmesini saglar. Iliskiler
bir ¢izgi olarak gosterilmekte ve cizgiler ilizerindeki degerler de iligkinin temsil

etmektedir.
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Sekil 22: Kelime Gruplar1 Arasindaki iliskiler

Sekil 22°deki grafik, Sekil 20°deki dendrogram grafiginde ortaya ¢ikan 3. kiimeye ait
kelimelerin arasindaki iliskiyi gosteren bir baglanti analizi grafigidir. “Kaliteli {riin,
uygun fiyat, giizel {iriin, hizl1 gonderi, hizli kargo, hizli teslimat, elime ulasti, tesekkiirler
platform, ertesi giin, uygun fiyata, iiriin gayet” kelime gruplarindan olusan bu analiz
incelendiginde, en giiclii iliskinin en yiiksek degerle (0,091) “hizli kargo” ve “uygun
fiyat” kelimeleri arasinda oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ikinci siradaki en giiclii iliskinin
“aygun fiyat” ve “hizli teslimat” kelimeleri arasinda oldugunu ve {igiincii siradaki en
giiclii iligkinin ise “uygun fiyat” ve “hizli gonderi” kelimeleri arasinda oldugu

goriilmektedir.

65



3.6. Simiflandirma

Smiflandirma (Classification) yontemi, mevcut metinsel veri seti lizerinde bir makine
O0grenme yaklagimi uygulamasina izin vererek otomatik metin siiflandirilmasini saglar.
Belgeleri otomatik olarak uygun kategorilere ayirmak veya siniflandiriimamis belgeleri

onceden tanimlanmis siniflara dogru olarak siniflandirmak icin kullanilmaktadir.

Analizde, program aracilifiyla gergeklestirilen siniflandirma yontemiyle sik kullanilan

kelime gruplarinin hangi {iriinlere ait oldugu Tablo 6’daki gibi tahmin edilmistir.
Tablo 6

Kelime Gruplarimin Uriinlere Yonelik Tahmini

FREQUENCY|NO. CASES % CASES TF IDF DCGa DCGb FMCGa FMCGb |Predict

TAVSIYE EDERIM 574 566 10,15% |570,4 214 |147 |96 109 DCGb

TESEKKURLER PLATFORM  [265 265 4,75% 350,7 35 100 |74 56 DCGb

HIZLI KARGO 222 222 3,98% 310,8 [36 24 [92 70 FMCGb

GAYET GUZEL 179 177 3,17% 268,2 87 51 17 22 DCGa & DCGb

TESEKKUR EDERIM 176 174 3,12% 265,1 [35 50 33 56 FMCGb

FIYATINA GORE 161 161 2,89% 2479 129 28 3 1 DCGa

UYGUN FIYAT 160 160 2,87% 246,8 8 14 81 57 FMCGa & FMCGb

FIYAT PERFORMANS 127 125 2,24% 209,5 86 32 1 6 DCGa

HIZLI TESLIMAT 111 111 1,99% 188,8 |26 13 41 31 FMCGb

GUZEL BIR URUN 96 93 1,67% 170,7 |56 11 9 17 DCGa

GUZEL URUN 91 91 1,63% 162,7 31 9 18 33 FMCGb

HIZLI GONDERI 89 88 1,58% 160,4 |13 13 45 17 FMCGa

URUN GAYET 84 84 1,51% 153,1 |51 13 10 10 DCGa

HERKESE TAVSIYE EDERIM |83 83 1,49% 151,7 |13 31 20 19 DCGb

GAYET BASARILI 82 81 1,45% 150,7 |50 16 8 7 DCGa

ADIM SAYAR 72 71 1,27% 136,5 |71 0 0 0 DCGa

SARJ ALETI 70 64 1,15% 1358 |1 63 0 0 DCGb

URUN GUZEL 69 68 1,22% 132,1 37 10 12 9 DCGa

GUNDUR KULLANIYORUM |63 63 1,13% 122,7 36 27 0 0 DCGb

HAFTADIR KULLANIYORUM |62 62 1,11% 121,2 28 33 0 1 DCGb

UYGUN FIYATA 56 56 1,00% 1119 4 3 31 18 FMCGa & FMCGb

UZUN SURE 54 54 0,97% 108,8 32 8 9 5 DCGa & DCGb

ELIME GECTI 52 52 0,93% 1056 (15 |22 3 12 DCGb & FMCGb

URUN ELIME 52 52 0,93% 105,6 15 22 7 8 DCGb

ERTESI GUN 51 50 0,90% 104,4 |18 11 8 13 FMCGb

TESLIM ALDIM 50 50 0,90% 102,4 |13 31 2 4 DCGb

KISA SUREDE 46 46 0,82% 95,9 12 13 11 10 DCGb & FMCGa & FMCGb

AYDIR KULLANIYORUM 45 45 0,81% 94,2 20 |23 2 0 DCGb

PERFORMANS OLARAK 45 45 0,81% 94,2 26 15 1 3 DCGa & DCGb

BASARILI BIR URUN 44 44 0,79% 92,5 30 4 4 6 DCGa

UYKU TAKIBI 44 42 0,75% 93,4 42 0 0 0 DCGa

FIYAT OLARAK 42 42 0,75% 89,2 5 12 9 16 FMCGb

SARJ CIHAZI 40 35 0,63% 88,1 0 35 0 0 DCGb

URUN HIZLI 40 40 0,72% 858 12 9 10 9 DCGb & FMCGa & FMCGb

KULLANISLI BIR URUN 39 39 0,70% 84,1 36 |0 2 1 DCGa

FIYATA ALINABILECEK 38 38 0,68% 82,3 7 30 0 1 DCGb

SON DERECE 38 38 0,68% 82,3 19 8 7 4 DCGa & DCGb & FMCGa &
FMCGb

AKILLI SAAT 37 34 0,61% 82,0 34 [0 0 0 DCGa

FIYAT PERFORMANS 36 36 0,65% 788 25 10 0 1 DCGa & DCGb

URUNU

ITHALATCI GARANTILI 36 36 0,65% 788 |0 36 0 0 DCGb
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Tablo, kelime gruplarinin frekans degerlerini ve bu kelime gruplarinin en ¢ok hangi iiriine
yonelik yorumlarda tercih edildigini gdsteren tahminleri igermektedir. Tablodaki
sonuglar incelendiginde, “hizli kargo” ve uygun fiyat” kelime gruplarini iceren
yorumlarin hizli tiiketim mallarina yonelik oldugu ve iiriinii dogrudan niteleyen kelime
gruplarin1 igeren yorumlarin ise dayanikli tiiketim mallarina yonelik oldugu tahmin

edilmektedir.
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SONUCLAR VE ONERILER

Arastirmaya Genel Bakis: Internet teknolojileri ve ¢evrimigi platformlardaki gelismelerle
birlikte tiiketicilerin tiikketim aligkanliklar1 ve {iriin ve/veya hizmetler hakkindaki bilgiye
ulagsma sekli degismistir. Giiniimiizde birgok ¢evrimigi aligveris platformlar1 (e-ticaret
siteleri) tiiketicilere satin aldiklar1 iirin ve hizmetler hakkinda deneyimlerini
paylasabilmesi i¢in yorum yapma ve yildiz derecelendirmesi imkan1 saglamaktadir. Bu
calismada, tiikketicilerin bu platformlar {izerinden satin aldiklari tiiketim mallarina yonelik
yaptiklar1 yorum ve yildiz derecelendirmelerinde dogrudan {iriinii mii, yoksa {iriiniin satis1
icin sunulan hizmeti mi degerlendirdikleri sorgulanmaktadir. Calismada, metin

madenciligi yontemi ile yapilan analizler neticesinde bu soruya yanit aranmaktadir.

Arastirma Sorusu: Calisma kapsaminda ele alinacak temel arastirma sorusu; “elektronik
agizdan agiza iletisimde {riin mii, Urlinlin satis1 igin sunulan hizmet mi
degerlendiriliyor?” olarak belirlenmistir. Bu soruyu yanitlamak adina cevap aranan alt

sorular ise;

1) Hizli tiikketim mallarina yonelik tiiketici yorum ve yildiz derecelendirmeleri iiriine mi,

iriiniin satis1 i¢in sunulan hizmete mi yoneliktir?

2) Dayanikli tiiketim mallarina yonelik tiiketici yorum ve yildiz derecelendirmeleri iiriine

mi, iirlinlin satis1 i¢in sunulan hizmete mi yoneliktir?

3) Bu kapsamda hizli tiiketim mallar1 ve dayanikli tiiketim mallarina yonelik tiiketici

degerlendirmelerinde farkliliklar var midir?

Arastirmanmin Yontemi: E-ticaret siteleri iizerinden yapilan tiiketim mallarina yonelik
tilketici yorum ve derecelendirmelerinde deneyimlenen satis hizmetinin etkisinin ortaya
konulacagi bu caligmanin yontemi olarak metin madenciligi yontemi tercih edilmistir.
Buna gore calismanin yontemi; veri setimizi olusturan bir e-ticaret sitesinde satisi
gerceklestirilen hizli tiiketim ve dayamikli tiilketim mallarina yonelik tiiketici
degerlendirmelerinin elde edilmesi ve diizenlenmesi, elde edilen veri setinin metin
madenciligi tekniklerinden yararlanilarak analiz edilmesi ve yorumlanmas: siireglerinden

olusmaktadir.

Arastirma Bulgulari: Bu boliimde ¢alismanin temel sorusu ve bu soruyu destekleyecek

alt aragtirma sorulari, elde edilen bulgular dahilinde yanitlanmistir.
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1) Hizli tiiketim mallarina yonelik tiiketici yorum ve yildiz derecelendirmeleri tiriine mi,

tiriintin satig1 i¢in sunulan hizmete mi yoneliktir?
Metin setinin WordStat yazilimi ile analiz edilmesi neticesinde elde edilen bulgulara gore;

- Hizl tiiketim mallarina yonelik yorumlarda sik kullanilan kelime gruplarinin “hizli
kargo, uygun fiyat, tesekkiirler platform” gibi kelimeler oldugu ve bu kelimeleri igeren
yorumlarda genellikle memnun kaldiklarini belirten yiiksek yildiz derecelendirmesinde

bulundugu,

- Tuketicilerin hizli tilkketim mallarinin 6zellik ve kalitesinden bahsettikleri ve olumsuz

(diisiik y1ldizli) bir degerlendirme yaptiklar1 bulgularina rastlanmistir.

Bu bulgular neticesinde; hizli tiiketim mallarina yonelik yapilan yorumlarin {iriinlerin
kendisinden ziyade, teslimati i¢in sunulan hizmete ve iirlinlin satis hizmetini saglayan
platforma yonelik yorumlardan olustugu ve yiiksek yildiz derecelendirmeler ile
degerlendirildigi sonucu ¢ikarilmistir. Az miktarda olan diisiik derecelendirmelerin ise

dogrudan tirliniin kalitesine yonelik oldugu gézlemlenmistir.

2) Dayanikli tiiketim mallarina yonelik tiiketici yorum ve yildiz derecelendirmeleri iiriine

mi, trtintin satisi icin sunulan hizmete mi yoneliktir?
Metin setinin WordStat yazilimi ile analiz edilmesi neticesinde elde edilen bulgulara gore;

- Dayanikli tiiketim mallarina yonelik yorumlarda sik kullanilan kelime gruplarinin her
iki irline ait belirli 6zelliklerini ve performansini/kalitesini niteleyen kelimelerin yani sira

platforma ve teslimat hizmetine yonelik kelimelerin oldugu,

- Ayrica “glindiir/haftadir/aydir kullaniyorum” kelime gruplarinin 6n plana ¢ikmakta

oldugu,

- Tiketicilerin ¢ogunlukla dayanikli tiiketim mallarinin 6zellik ve kalitesinden
bahsettikleri ve memnuniyet derecelerine gore olumlu (yiiksek yildizli) veya olumsuz

(diisiik y1ldizl) bir degerlendirme yaptiklar1 bulgularina rastlanmustir.

Bu bulgular neticesinde; dayanikli tiilketim mallarina yonelik yapilan yorumlarda satin
alinan iirliniin 6zelliklerine, kullanim ve performansina/kalitesine yonelik goriislerin,
iirtiniin satig1 i¢in Saglanan hizmetlerine ait goriislere gore belirgin bir sekilde 6n plana
¢ikt1ig1 sonucu ¢ikarilmistir. Bu yorumlarin, tiiketicilerin memnuniyet durumlarina gore

diisiik veya yiiksek yildiz derecelendirmeler ile degerlendirildigi goriilmistiir. Ayrica
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tiketicilerin dayanikli tiiketim mallarini belirli bir stire kullanip deneyimledikten sonra

yorum yazma eyleminde bulundugu sonucu ¢ikarilmistir.

3) Bu kapsamda hizli tiiketim mallart ve dayanikli tiiketim mallarina yonelik tiiketici

degerlendirmelerinde farkhiliklar var midir?
Metin setinin WordStat yazilimi ile analiz edilmesi neticesinde elde edilen bulgulara gore;

- “Hizli kargo, uygun fiyat” kelime gruplarinin belirgin bir sekilde hizli tiiketim mallar

etrafinda toplandigi

- Dayanikl1 tiikketim mallar etrafinda toplanan kelime gruplarinin ise, o iirline ait 6zellik
veya performansi ile alakali kelimeler oldugu ve bu iriinlerin kendi i¢inde ayrildigi

goriilmektedir.

- “Tesekkiirler platform™ gibi platforma yonelik goriislerin ise her iki iirlin grubuna

yonelik yorumlarda da kullanildigi,

- Hizl tiikketim mallarina yonelik yapilan yorumlarin daha fazla benzer ifadeler igerdigi,
dayanikli tiiketim mallarina yonelik yorumlarin ise igerik bakimindan daha fazla ayristigi

bulgularia rastlanmaistir.

Bu bulgular neticesinde; hizli tiiketim mallar1 ve dayanikli tiiketim mallarina yonelik

tiikketici degerlendirmelerinde farkliliklarin oldugu sonucu ¢ikarilmastir.

Arastirma Problemi: Elektronik agizdan agiza iletisimde iiriin mii, iiriiniin satist igin

sunulan hizmet mi degerlendiriliyor?

Tiiketicilerin elektronik agizdan agiza iletisimde tiriinii mii, trliniin satis1 igin sunulan
hizmeti mi degerlendirdigini ortaya koymak adina yapilan bu ¢alismada; hizli tiikketim
mallarma yonelik degerlendirmelerde dogrudan {iriinlin satist i¢in sunulan hizmetin
degerlendirildigi (arastirma sorusu 1), dayanikli tiketim mallarima yonelik
degerlendirmelerde dogrudan iiriiniin kendisinin degerlendirildigi (arastirma sorusu 2) ve

iki iriin grubu arasinda farkliliklarin oldugu (arastirma sorusu 3) goriilmiistiir.

Genel olarak; tiiketicilerin hizli tiiketim mallart gibi temel ihtiya¢ duyduklari iiriinleri
satin aldiginda o {irliniin ne kadar hizli ve sorunsuz bir sekilde ellerine ulastigina
odaklandiklar1 ve bu odagin yorumlarda {irlinlin genel begenisi lizerinde kendi
ozelliklerinden fazla etkisi oldugu, yorumlarda daha fazla yer edindigi sonucu ortaya

cikmustir. Tiiketicilerin dayanikli tiiketim mallari gibi uzun bir kullanim 6mriine ve kalite
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algisina sahip, yiiksek maliyetli tirinleri satin aldiginda ise; belirli bir siire tecriibe ettikten

sonra dogrudan iiriiniin kendisine yonelik degerlendirmelerde bulundugu goriilmiistiir.
Calismanin Kisitlari ve Gelecek Arastirmalar

Aragtirmanin evreni, tek bir platform iizerinden 3 yillik bir zaman dilimi siirecindeki 4
adet iirtine yonelik tiiketici degerlendirmelerini kapsamaktadir. Tek bir platform olan
firmanin o donemdeki hizmet kalitesi ve fiyatlandirma politikasina gore degerlendirmeler
sekillenmis olabilir. Ayrica inceledigimiz her tiiketim malindan ikiger adet iiriine yonelik
degerlendirmelerin yer almasi ¢alismanin bir kisit1 olarak diistiniilebilir. Bu veya benzeri
konular dikkate alindiginda, farkli platformlarin daha uzun dénemli veri setleri dikkate
aliarak ve inceledigimiz tiiketim mallarinin farkl tirlinlerine (beyaz esya, mobilya, gida

tirtinleri, vb.) yonelik ¢aligmalar yapilmalidir.
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