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SANAL PAZAR UYGULAMALARININ KULLANILABILIiRLIiGININ DUYGU
ANALIZi TEMELLI DEGERLENDIRILMESI

EVALUATION OF VIRTUAL MARKET APPLICATIONS USABILITY BASED ON
SENTIMENT ANALYSIS

OZET

Isletmeler e-ticaret ortamunda miisterilerine sunduklar1 uygulamalarinm kullanmmuni kolaylastirarak veya uygulama iizerinde
olugan hatalar1 gidererek miigterilerini ellerinde tutabildikleri gibi rakiplerine gore avantajli konuma gegeceklerdir. Bu
aragtirmanin  konusu sanal pazar yerleri uygulamalarmin miisteri yorumlart iizerinden kullanilabilirlik boyutlarini
arastirmaktir. Bu anlamda uygulamalarin kullanilabilirlik boyutlarindan: kullanim kolayligi, geri bildirim ve beklentileri
karsilama, iglevsellik, sadelik yada basitlik, uyumluluk ve giivenirlik, performans ve hiz, hata diizeltimi ve goriinirliik,
acisindan sekiz boyut agisindan ele alinarak incelenmistir. inceleme sirasinda éncelikle kullanici yorumlari topiklere makine
ogrenmesi yaklagimlari ile atanmus ve sonrasinda duygu analizi ile her bir boyutun degerlendirilmesi farkli sanal pazar
uygulamalar1 ekseninde degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygu Analizi, E-ticaret, Sanal Pazaryeri Uygulamalar1, Kullanilabilirlik.

ABSTRACT

Businesses will be able to keep their customers in their hands by facilitating the use of the applications they offer to their
customers in the e-commerce environment or by eliminating the errors that occur on the application, and they will be in an
advantageous position compared to their competitors. The subject of this research is to investigate the usability dimensions of
virtual marketplace applications through customer comments. In the research, it was tried to remove the differences in terms
of users of the applications of the companies that are competing with each other in the e-commerce sector. The applications
were examined in terms of eight dimensions in terms of usability dimensions: ease of use, feedback and meeting
expectations, satisfaction, simplicity or simplicity, compatibility and security, performance and speed, error correction and
visibility. According to the aforementioned usability dimensions, a machine learning set was created and the total data was
estimated and the sentiment analysis method was applied to the total data. Thus, it was seen that the most positive dimension
of the users was feedback and the most negative dimension was satisfaction.

Keywords: Sentiment Analysis, E-commerce, Virtual Marketplace Applications, Usability.



1. GIRIS

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde son yillardaki gelisime paralel olarak e-ticaret ¢ok yogun olarak
kullanilan alternatif bir yéntem olarak 6n plana ¢ikmustir. Isletmeler sanal pazar yerleri vasitasi ile
miisterilerine ulasirken bu uygulamalart kullanici dostu kilmalart énem arz etmektedir (Townsend,
DeMarie & Hendrickson, 1998). E-ticarette rakiplerinden daha kolay kullanimi olan, gerekli
giincellemeleri yapabilen isletmeler siiphesiz ki rakiplerine gore daha avantajli konumda yer
almaktadirlar. Bu anlamda ¢ok degerli olan kullanilabilirligin birgok boyutu olmakta ve bu boyutlarin
degerlendirilmesindeki kilit bilesen ise miisteri yorumlaridir.

Gilintimiizde oldukca yaygin olan e-ticaret 2020 yilinda patlak veren covid-19 salgini ile birlikte hizim
arttirarak mdsteriler i¢in vazgecilmez bir satin alma kanali olarak kendini gOstermistir (Sulaiman,
Shirkhodaie & Muhsin, 2022). Covid-19 salgini ile artan vakalar ve yasaklar ile miisteriler evlerinden
aligveris yapmanin yollarin1 6grenmek zorunda kalmislardir. Diinya ticaret alt yapisinin (bankacilik,
bilisim, donanim ve dagitim kanallar agisindan) bu duruma hazir olmasi ile e-ticaretin getirmis oldugu
kolaylik pandemi sonrasi bu alternatifi firmalarin ticari kanallarinin temeline yerlestirmistir. Boylece
e-ticaret yapan firmalarin sayist artarken, mevcut firmalar ise iirlin gamini ¢esitlendirerek genisleme
yolunu tercih etmislerdir. Bu doniisiim, onceleri yiyecek-igecek disi {iriin satin almada kullanilan
uygulamalar1 artik en yakin marketten aligveris yapma seklinde kolayliklar sunar hale gelmesini
saglamistir. Boylelikle e-ticaretin getirdigi rekabet yayginlasarak bircok sektorde etkisini gostermis ve
misteriler gelisen ve yayginlasan arz kaynaklarina bagli olarak faydalarii maksimize edecek
kullaniglt ve firsatlar sunan uygulamalari tercih eder hale gelmislerdir (Celik, 2022).

1.1. Cahsmamn Amaci

Pandemi siirecinde kritik bir faaliyet olan e-ticaret uygulamalarinin miisterilerin kullanilabilirligi
acisindan degerlendirilerek firmalara gelisme konusunda onemli 6nerilerin sunulmasi bu ¢alismanin
temel amacidir.

1.2. Cahsmanin Yontemi

Calisgmada firmalarin sanal pazar uygulamalarmin kullanilabilirlik boyutlarinin  konu (topik)
modelleme ve duygu analizi ile degerlendirilmesi yontemi tercih edilmistir. Bu anlamda miisteri
yorumlari toplanmis, temizlenmis ve analize hazir hale getirilmistir. Sonrasinda elle hazirlanan makine
Ogrenmesi setleri sayesinde her bir yorum kullanilabilirlik boyutlarima atanmis ve degerlendirme
amaciyla Tirkce dogal dil isleme ile duygu analizi yapilarak bu verilerin pozitif/negatiflik durumu
degerlendirilmistir.

1.3. Cahsmanin Onemi

Isletmelerin kullanici kaybetmemek icin kullanilabilirlik seviyelerini takip edecek bir ydntem
belirlemeleri bunu goézlemlemeleri énem arz etmektedir. Yapilan analiz sonucunda uygulamalarin
belirlenen kategorilerde ne derece kullanilabilir oldugu ortaya konulmaya calisilacak ve ayn1 zamanda
covid-19 salgmimnin bu uygulamalarin kullanilabilirligini nasil etkiledigi incelenecektir. Kullanicilarin
bu uygulamalar1 deneyimleme sonuglari da yine bu arastirma ile gozlemlenebilecektir. Arastirma
bulgulart yardimiyla firmalar e-pazar yerlerini kullanilabilirlik boyutlarina goére degerlendirebilecek ve
gerekli diizenleme ve giincellemeleri yapabileceklerdir. Calismanin bir diger 6nemi ise e-pazar yeri
kullanicilarin isletmeleri deneyimlemeden dnce fikir sahibi olabilmesini saglayabilmesidir.

2. LITERATUR INCELEMESI

Diinyada hizla yayginlagan elektronik ticaret iirlin pazarlamasini, satisini ve igletmelerin karliliklarini
etkilemektedir (Senol & Sancak, 2022). E-ticaret i¢in kosullarin uygun hale gelmesi e-ticarete girisi
kolaylastirarak hizlica yayginlasmasinin 6niinii agmis, bu pazarda rekabet eden isletme sayisinda artisa
sebep olmustur (Akben & Celebi, 2022). Bu alandaki miisteriler isletmelerin fiziki mekanlarini
gormedikleri icin isletme hakkindaki algilar1 pazar yerinden edindikleri tecriibelerin olusturduklari
sOylenebilir (Mandel & Johnson, 1999). E-Pazar yerlerinin tasariminda misteri ihtiyaglarini1 daha iyi
anlamak i¢in daha fazla miktarda bilgi gerekmektedir. Bu da tiiketici beklentilerine daha uygun dogru
tasarimlart miisterilere sunmaya olanak saglar (Rosario & Raimundo, 2021). Misterileri e-ticaret
hizmetlerini muadillerine tercih etmeye tesvik etmek icin e-ticaret hizmetlerinin iistiin performans ve
kullanilabilirlik ile sunulmasi gerekir. Bir e-ticaret sitesinin kullanilabilirliginin analizi darbogazlarin
belirlenmesine ve iyilestirme stratejilerine baglhdir (Gokhale & Lu, 2006). isletmeler e-pazar yerlerini
tasarlarken erigebilirlik, sayfa diizeni, miisteriyi satin almaya devam etmeye tesvik etmek gibi olgulari
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g0z Oniine alarak yapilarinin kullanilabilirlik boyutunu siirekli g6z 6niinde tutmalidir (Cox & Dale,
2001).

Isletmeler web sitesi veya mobil uygulama seklinde olan e-pazar yerlerinin kullanilabilirlik boyutlarin
oOlgerek rakiplere gore durumlarini analiz edebilirler. Kullanilabilirlik kavrami, bir bilgisayar sistemini
kullanmak i¢in gereken cabayi ifade eder. Giinliimiizde genellikle bir web sitesinin kullanim kolayligi
ile iligkilendirilir ve elektronik ticaretin gelisiminde kritik bir faktor olarak kabul edilir (Davis, 1989).
Isletmenin e-pazar yeri hizmetlerini kullanan miisteriler icin en &nemli faktoriin kullanilabilirlik
oldugu, bu faktoriin kullanicinin memnuniyetini saglamada kilit 6neme sahip oldugu sonucuna
vartlmistir (Kim & Eom, 2002). Ranganathan ve Ganapathy’de web sitesi kalitesinin temel boyutlarini
belirlemeye ¢aligirken kavramin 6nemine deginmistir (Ranganathan & Ganapathy, 2002).

Kullanilabilirlik kavrami, e-Pazar yerinin yapisi, islevi, arayilizii ve icerigi anlama kolayligi,
kullaniminin basitligi, kullanicilarin aradiklarini bulma hizi, istenileni elde etme siiresi ve gerekli
eylem acisindan gezinme kolayligi, kullanicilarin ne yaptiklarint ve nerede olduklarini kontrol etme
yetenegi gibi alt boyutlar ile a¢iklanabilir (Casald, Flavian, & Guinaliu, 2008). Gorece literatiirde ¢ok
incelenen kullanilabilirlik c¢alismalarimin web ve e-ticaret sayfa ve wuygulamalar1i 6zelinde
degerlendirilmesi Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. E-Pazar Yeri Web Site Kullanilabilirligi Boyutlar
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(Ling, Salvendy, & University, 2006) Anket 244 4 v v v v
(Phatthana & Mat, 2011) Anket 236 v v v
(Perdana & Suzianti, 2017) Anket 729 4 v v 4 v
(Yanik, 2017) Anket 367 4 v v
(Ozmen, Karaman, & Karaman, 2018) Anket 88 v v v v
Ulger (Ulger & Toksar1, 2020) Anket 418 v v v
(Ates & Karacan, 2009) Anket 169 4 4 v 4
(Kizilboga & Yiicel, 2015) Anket 67 v v v

Kullanilabilirlik ¢esitli kaynaklarda farkli boyutlari ile ele alinmaktadir. Biitiin bu kaynaklarda genel
olarak ortak degerlendirilen boyut olan kullanim kolaylig1 (Ates & Karacan, 2009; Kizilboga & Yiicel,
2015; Ling ve dig., 2006; Ozmen ve dig., 2018; Perdana & Suzianti, 2017; Phatthana & Mat, 2011;
Ulger & Toksar1, 2020; Yanik, 2017) sayfa icerisindeki gezinmenin kolay olmasi, islevlere ulasimin
anlagilir ve kararli olmasina karsilik gelmektedir. Baz1 kaynaklarda ise kolayliga ek olarak sunulan
islevlerin yogunlugu da bir boyut olarak sunulmaktadir (Ates & Karacan, 2009; Kizilboga & Yiicel,
2015; Ozmen ve dig., 2018; Ulger & Toksari, 2020). Sadelik ve basitlik veya baska bir deyisle yalinlik
ise sadece miisteri tarafindan talep edilen igerigin fazlaliklardan arindirilarak sunulmasi olarak ifade
edilebilir (Ozmen ve dig., 2018; Perdana & Suzianti, 2017; Ulger & Toksar1, 2020; Vildan & Karacan,

2009; Yanik, 2017).

E-ticaret siteleri her ne kadar 6zenle hazirlanip son kullaniciya sunulsa da bazi hata ve kararlilik
problemlerini beraberinde getirebilmektedir. Bu anlamda bu hatalarin miisteri geri bildirimlerinden
cikarilmasi i¢in gerekli araglarin tasarim igerisine dahil edilmesi kullanilabilirligin 6nemli bir boyutu
olarak sayilabilir (Ozmen ve dig., 2018; Perdana & Suzianti, 2017). Geri bildirim ayrica sistemin her
bir fonksiyonunun kullanimi sirasinda kullaniciya ilettigi sistem mesajlarini da kapsamaktadir (Ling
ve dig., 2006). Fakat bu geri bildirimlerin islenerek tasarimlarin giincellenmesi ve hatalardan
arindirilmasi (Kizilboga & Yiicel, 2015; Phatthana & Mat, 2011) da kullamlabilirligi siirdiiriilebilirligi

i¢in elzemdir.

E-Ticaret sitelerinin farkli sayfalarindaki tasarim, islevsellik ve cevap verme siiresi ve bi¢imi agisindan
tutarli olmas1 genel olarak sistem uyumlulugu ve giivenirligi boyutu altinda degerlendirilir (Kizilboga
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& Yiicel, 2015; Perdana & Suzianti, 2017). Giivenirlik ayrica site boyunca sabit ve anlasilir bir dile
sahip olmasini da agiklamaktadir. Bu boyut altinda ayrica mahremiyet ve giivenlik unsurlarmin yer
alabilecegi de ¢esitli kaynaklarda ifade edilmektedir (Ling ve dig., 2006). Sistemin kritik pargalarinin
ulagilabilir bir sekilde yerlestirilmesi ve kolaylikla gezinmeye miisait olmasi fonksiyonel goriiniirliik
olarak degerlendirilir (Perdana & Suzianti, 2017). Bir biitiin olarak e-ticaret sitesinin son kullanict
tarafindan gelen her tiirlii aksiyona yiiksek hizda ve sorunsuz olarak cevap verebilmesi de keza 6nemli
bir kullanilabilirlik boyutu olarak goriilmektedir (Kizilboga & Yiicel, 2015; Ling ve dig., 2006;
Perdana & Suzianti, 2017; Vildan & Karacan, 2009; Yanik, 2017).

3.  YONTEM

Bir e-ticareti sitesinin kullanilabilirligini temelde miisteri belirler. Bu anlamda miisterilerin geri
bildirimlerini toplayarak degerlendirmek Onem arz etmektedir. Bu geri bildirimler ise genelde
miisterilerden anket formlar1 ile toplanmaktadir. Literatiirde bu alandaki ¢alismalarin biiyiik ¢ogunlugu
anketler yardimiyla toplanan verilerin degerlendirilmesi tizerine odaklanmistir (Ngo, 2015).

Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojilerinin yogun bir bigimde kullanilmasina paralel olarak sanal
pazar uygulamalar1 gesitli boyutlarda miisterilerce yorumlanmaktadir ve bu uygulamalara yapilan
yorum sayilart giderek artmaktadir. Cogu yapisal olmayan metin formatinda olan bu verilerin
degerlendirilmesi i¢in sistematik bir yaklagimin kullanilmasini gerektirmektedir. Bu ¢alismada metin
madenciligi yaklagimlarindan konu (topik) modelleme ve duygu analizi eksenli bir yaklagimla miisteri
yorumlarinin kullanilabilirlik agisindan degerlendirilmesi i¢in asagida Sekil 1°deki gibi bir yontem
tercih edilmistir.

| Veri Toplama |

|~ 32506 Veri Onigleme
Ham Yorum B
7 -
iglgﬁﬁ% Ozni_lelil_( Secimi ve
“Varum indirgeme

Sayisal .
Veklbrler_’ Topik Modelleme

L & Boyuta ST i Duygu »
atanmis Veri+| DIEn AT |>POIariteleri

Sekil 1. Calisma Metodolojisi

Metin madenciligi yaklagimlarinda adimlarin siralar1 ve igerikleri farklilassa da genelde veri toplama,
Onigleme, sayisallastirma (6znitelik secimi ve ¢ikarimi) ve bilgi ¢ikarimi (topik modelleme ve duygu
analizi) adimlari yer alir (Cebeci, 2020).

Verinin Elde Edilmesi: E-ticaret uygulamalarinin yer aldigi mobil uygulama magazalarinda bulunan
kullanict yorumlar1 kazim yontemi ile toplanmistir. Bu asamada en ¢ok tercih edilen sanal Pazar
uygulamalari ile ilgili toplam 82.506 yorum cekilmistir.

Veri onisleme: Internet ortamindan toplanan veriler metin madenciligi ¢alismalarinda direkt olarak
kullanmaya uygun degildir. Kirli (ham veya islenmemis) veri olarak adlandirilan bu set iizerinde
giirliltiiniin giderilmesi, tutarsizliklarin diizeltilmesi, fazlaliklarin ¢ikarilmasi ve tekrarlarin atilmasi vb.
adimlar uygulanarak analize hazir hale getirilir. Bu islem ile analizi engelleyecek veri problemleri
ortadan kaldirildig: gibi veri kiimesinden anlamli bilgiler ¢ikarilabilir hale doniisiir (Oguzlar, 2003).

Temel veri 6n isleme adimlar1 asagidaki gibi siralanabilir (Haddi, Liu, & Shi, 2013; Hiziroglu &
Cebeci, 2022).

«» Biiylik/kii¢iik harf doniistimii,

+» Noktalama ve imla isaretlerinin temizlenmesi,

« Numaralari ve gereksiz bosluklarin silinmesi,

+ Durdurma (anlamsiz) kelimelerin temizlenmesi,

¢ Frekansi diistik kelime ve kelime tamlamalarinin kaldirilmasi,
+ Emojilerin kaldirilmasi veya doniisimi

% Kisaltmalarm kaldirilmasi veya doniistimii
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Biitiin bu islemlerin uygulanmasindan sonra veri seti 78.429 islenmis analize hazir yoruma
indirgenmis olur.

Ozellik Segimi ve Indirgeme: Veri 6nisleme siirecinden sonra analize hazir hale getirilen veriyi analiz
edecegimiz veri setinin sayisallagtiritlmas1 gereklidir. Bu sebepten dolay1 sayisallastirma isleminde sik
kullanilan TF-IDF (Term Frequency-Inverse Document Frequency) algoritmasi segilmistir.

TF-IDF terim agirliklandirma 6l¢iimii metinlerde gecen kelimelerin sikligi ile ¢ikarilir. Bu 6lgiimde
anlam aramaksizin frekans Ol¢limi yapilir. Ardisik kelime grubu tespitinin metin madenciligi
iizerindeki olumlu etkileri literatiirde sunulan pek cok calisma tarafindan belirtilmistir (Kimik &
Giirhan, 2021).

TF (Terim Siklig1) ilgili kelimenin dokiimandaki frekansidir. Kelimenin dokiimanda ge¢me
sayisini, dokiimandaki toplam kelime sayisina bolerek elde edilir. DF (Dokiiman Sikligi):TF ile
benzemektedir ama bu kez diger dokiimanlara odaklanir. Dokiiman sayisinin ilgili kelimenin gegtigi
dokiiman sayisina boliinmesi ile hesaplanir. IDF (Ters Dokiiman Siklig1) ise DF degerinin logaritmasi
alinarak hesaplanir. Bir kelime diger dokiimanlarda ne kadar sik gegiyorsa DF degeri artar, IDF degeri
o kadar azalir. Veri Onisleme ve 6znitelik doniisiimii (sayisallastirma) islemi i¢in 6rnek gosterim Sekil
2’de gosterilmistir.

Guzel uygulama ©. Fakat kag giindiir internet baglantisinda sorun var 8.
Uygulama 3 gundur agiimiyor

|

fakat 1156 0,35258
kag 997 0,49123
gindur 21223 0,01525
internet 1265 0,11113
baglantisinda 21224 0,01023
sorun 997 0,12117
var 651 0,41999

Sekil 2. Veri Onisleme ve Oznitelik Cikarimi1 Ornek Gosterimi

Topik Modelleme: Kullanilabilirlik boyutlarina gore bir degerlendirme yapabilmek icin her bir
yorumun hangi boyuta diistiigiinii belirlemek gereklidir. Cok sayida veriden olusan derlemlerin
biitiinlesik ve yiiksel temsil ile degerlendirilebilmesi i¢in bu sekildeki bir tematik atama elzemdir
(Akdeniz & Cebeci, 2021). Konu (topik) modelleme olarak da adlandirilan bu yontemde elle
kodlanmis bir veri seti ile denetimsiz makine Ogrenmesi yaklasimlar1 kullanilarak modelleme
gerceklestirilebilir.

Topik modelleme sayesinde verileri siniflandirarak hangi verinin hangi sinifa ait oldugu agiklanmis
olur. Verileri siniflandirabilmek i¢in 6ncelikle verileri egitmek gerekmektedir. Verileri egitebilmemiz
icin bir makine Ogrenme setine gereksinim vardir. Makine 6grenme setleri daha once calisilmis
konularda hazir bulanabilecegi gibi veri igerisinden de olusturulabilir. Bu arastirmada makine 6grenme
seti veriler igerisinden olusturulmustur. Olustururken makine O6grenme seti toplam 1728 satirdan
olugmaktadir. Ayrica bir yorumun birden fazla kullanilabilirlik boyutu ile alakali olabilecegi de
degerlendirilerek ¢oklu etiketleme yontemi tercih edilmistir.

Cok smifli modellerin egitim basarisini artirmak adina her bir boyut i¢in ayr1 ayri makine 6grenmesi
modelinin kullanilmas1 ve birden fazla makine Ogrenmesi yontemi kullanilarak toplu Ogrenme
yaklasimui ile yiliksek basarim elde edilmesi literatiirde tercih edilmektedir (Hiziroglu & Cebeci, 2022)
Tablo 2’°de en sik tercih edilen 6 siniflandirma yaklagiminin bagarim diizeyleri her bir kullanilabilirlik
boyutu acisindan ayr1 ayr1 verilmistir.
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Tablo 2. Makine Ogrenmesi Seti Bagsarim Oranlari

Naive Lojistik Karar Rastgele Gradyan

Bayes Regresyon Agaglart Orman Artirma XGBoost
Kullanim Kolayligt 79,09 80,39 80,61 81,98 83,28* 82,92
Geri Bildirim ve Beklentileri Kargilama 85,02 85,02 84,81 85,09 86,83* 86,61
Islevsellik 84,01 84,08 81,11 84,15 85,24* 84,95
Sadelik ya da Basitlik 89,65 93,85 96,17 95,80 97,03* 96,67
Uyumluluk ve Giivenirlik 85,67 86,47 88,78 89,58 91,10 91,17*
Performans ve Hiz 76,41 78,36 79,23 79,74 80,10* 80,03
Hata Diizeltimi 89,00 89,07 86,90 89,22 89,36 89,87*
Gorintirlik 87,84 88,06 88,50 89,73 90,96* 90,45

Tablo 2 incelendiginde uyumluluk ve giivenirlik ile hata diizeltimi boyutlar1 haricinde biitiin topikler
icin en yliksek basarimi “Gradyan Artirma” yontemi verirken, ilgili boyutlar i¢in “XGBoost” daha iyi
performans gostermistir. Bundan dolayi veri setinin geri kalaninda konu modelleme i¢in bu yontemler
tercih edilmistir.

4. DUYGU ANALIZIi

Duygu, yargilar tarafindan yonlendirilen bir tutum, diislince veya yargidir. Fikir madenciligi olarak da
bilinen duygu analizi insanlarin belirli durumlar karsinda duygularini inceler (Fang & Zhan, 2015). Bu
yontem son yillarda tiiketici davraniglarini 6lgme aract olan anket, miilakat, odak grup caligsmalar
yaklagimlarina alternatif olarak kullanilmaya baglanmustir (Xiang, Schwartz, Gerdes Jr, & Uysal,
2015). Duygu analizi arastirmacilarin misteri davraniglarinin izleri olan metin, ses, goriintii
kaynaklarini teknoloji araglari ve yazilimlar ile islenmesi islemlerini igerir. Dijital mecralarin artigi,
sosyal medyanin yayginlagsmasi bu yontemin giderek yayginlasmasini saglamistir (He, Zha, & Li,
2013).

Duygu analizi ile ¢evrimi¢i yorumlarin toplanmasi ve analiz etmesine olanak saglamasidir. Bu sayede,
yorumlar ile kullanicilarin olusturduklar igerikler giincellenebilmektedir. Bu 6zellik diger yontemlere
gOre arastirmacilara 6nemli avantajlar sunar. Duygu analizi ile aragtirmacilar ayrica, duygusal ifadeler
hakkinda olgiilebilir, nesnel ve tutarli olan yiiksek kaliteli verileri otomatik olarak cikarabilirler. Bu
avantajlar g6z oniine alindiginda, duygu analizinin hem akademisyenlerin hem de uygulayicilarin
ilgisini ¢ekmeyi basarmistir (Rambocas & Pacheco, 2018).

Duygu analizi temelde bir siniflandirma calismasidir ve en biiylik zorluklarindan birisi metinlerin
dogru etiketlenmesi, kategorilerinin (pozitif, negatif, nétr vb.) diizgiin atanmasidir (Coban & Ozyer,
2016). Bu anlamda dogal dil isleme tabanli yaklagimlar son yillarda daha yiiksek basarimlar sundugu
icin tercih edilmektedir (Akdeniz & Cebeci, 2021; Atilgan & Yogurtgu, 2021; Cebeci, 2020).

Tiirkce sondan eklemeli bir dil olmasi sebebi ile bati dilleri ile ters bir duruma sahiptir bu da metin
siniflandirmada  dilgisinden kaynaklanan bazi zorluklar1 beraberinde getirmektedir. Metin
siniflandirma yontemlerinden biri olan c¢oklu smiflandirma problemlerinin ¢6ziimiinde baslica
kargilagilan bu sorun BERT (Bidirectional Encoder Representations from Transformers) derin
ogrenme teknigi ile ¢oziiliir hale gelmistir (Ozkan & Kar, 2022). Dogal dil isleme yapay zeka ve
makine 6grenmesinde BERT (Bidirectional Encoder Representations from Transformers) teknigi ile
yapilmaktadir. Bu algoritma kelimeleri tek tek degerlendirmek yerine dniindeki kelime ve arkasindaki
kelimelere bakarak es anlamli ya da benzer anlaml kelimeler ile degerlendirmeye bakar. Tiirkce
duygu analizi yapmak i¢in kullanilan teknik ise BERT tekniginin altinda bulunan TURKISH BERT
teknigidir. Farkli duygu analizi yapma teknikleri bulunsa da akademik calismalarda yaygin olarak
TURKISH BERT kullanildig1 goriilmektedir (Akdeniz & Cebeci, 2021; [lhami & Hanbay, 2021;
Ozkan & Kar, 2022).

Tablo 3. Veri Seti Iginde Islenmis Yorum Ornekleri

D Yorum Label Sentiment Sentiment_score
Kasimdan beri uygulama internet baglantinda sorun vardiya bir uyar1 gelerek
acilmiyor destekte giinlilk siirecte yardimer olamadi telefon yazilimi giincel -

22166 uygulamay1 kadirdim kurdum yine ¢oziilmedi bu arada kargolayamadigim i¢in 1 Negatif 0,999
siparislerim iptal oldu

3605 Uygulama bildirimleri segenegim kapali olmasina ragmen siirekli olarak bildirim 1 Negatif 0,548
aliyorum

30729 | Yildir kullantyorum bu uygulamay1 bence en iyisi 1 Pozitif 0,998
Gilizel uygulama fakat ka¢ giindiir internet baglantisinda sorun var diyor

31556 | uygulama agilmiyor baska uygulamalara girebiliyorum sorunu ¢ozebilirseniz | 1 Pozitif 0,563
sevinirim
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Veri setindeki yorumlarin polarite skoru ve duygu sinifi etiketleri Tablo 3’de verilmistir. Yorumlarda
kullanim deneyimi agisindan durum belirten kullanicilarin duygu simifinin 0°dan farkli bir deger aldigi,
konu ile ilgilisi olmayan soru i¢eren yorumlarin ise nétr seklinde etiketlendigi goriilmektedir.

5. BULGULAR

Bu aragtirmada e-pazar yerleri kullanicilarinin uygulamalar hakkindaki yorumlart duygu analizi
tekniklerinin kullanimi ile uygulama marketlerindeki yorumlar kazinmis ve degerlendirmeye tabi
tutulmustur. Bu anlamda Oncelikli olarak topik modelleme yaklagimi ile yorumlarin ne kadarinin
kullanilabilirlik boyutlar1 ile alakali olduklar1 aciklanmaya calisilmistir. Sekil 5 incelendiginde
yorumlarin ancak %18,47’sinin (14.483 yorum) kullanilabilirlik ile ilgili en az bir boyutla alakali
oldugu gorilmektedir. Tablodaki toplam sayisinin 14.483°den fazla olmasi bazi yorumlarin birden
fazla kullanilabilirlik boyutuna atanmasindan dolayidir.

Tablo 4. Yorumlarin Kullanilabilirlik Boyutlarina Gére Siniflandirilmasi

Yorum Sayisi

Kullanim Kolayhg: B 2.068
Geri Bildirim ve Beklentileri Karsilama
Islevsellik
Sadelik ya da Basitlik I h.as85
Uyumluluk ve Guvenirlik Kl 611
Performans ve Hiz
Hata Diizeltimi El aso
Gorunurliik I ile7e
Toplam 14.483

Tablo 4 incelendiginde en fazla yorumun “geri bildirim ve beklentileri karsilama”, “Islevsellik” ve
“performans ve hiz” boyutlari ile alakali olduklar1 goriilmektedir. “Uyumluluk ve Giivenirlik” ile
“Hata Diizeltimi” boyutlariin nispeten daha az degerlendirildigi anlagilmaktadir. Verilerin pandemi
doneminde toplandigi dikkate alindiginda ozellikle geri bildirimleri yani olasi sorunlara cevap
alabilmenin 6n planda oldugu diisiiniilebilir. Ayrica sistemin bir biitiin olarak islevsel olmasi ve
miisteri beklentilerini karsilamas1 da oldukga degerlidir. Piyasadaki rakiplerin sayisinin arttigi
diisiiniildiigiinde ise 6zellikle hiz faktdriinlin 6n plana ¢ikmasi da keza beklenen bir durum olarak ifade
edilebilir. Diger taraftan sistemin bir biitlin olarak kararli ve giivenli olmasinin ve hatalarin
diizeltilerek gelistirilmesinin miisteriler tarafindan daha az deger gordiigii goriilmektedir. Bunun
arkasinda yatan nedenin ise miisterilerin aninda ¢0ziim iireten alternatifleri tercih etmesi olarak
diisiiniilebilir.

Konulara atanan yorumlar {izerinde duygu analizi c¢alismasi yapilarak boyutlarin kullanicilar
tarafindan nasil degerlendirildiginin anlagilmasi i¢in yapilan 14.483 yorumun 10.615 adedinin negatif
oldugu goézlemlenmistir.

3868
(%26,71)

10.615
(%77,29)

Sekil 3. Duygu Analizi Sonuglart

Sekil 3’ten de goriilecegi lizere %73,29 a tekabiil eden bu negatif yorum sayisinin kullanilabilirlik
acisindan sanal pazar sitelerinin yeterli goriilmedigi seklinde ifade edilebilir. Bu durum pandeminin
yol agtig1 negatif psikolojik bakis agisi ile agiklanabilecegi gibi diger taraftan yine pandemi sonucu
zorunlu olarak sistemi kullanmaya baslayan yeni kullanicilar1 genel olarak bilisim okuryazarlig
seviyeleri ile de degerlendirilebilir.
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Kullanilabilirlik boyutlar1 bazli olarak duygu analizi sonuglar ise asagidaki Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. Kullanilabilirlik Boyutlarina Gére Duygu Analizi Sonuglart

N egatif Pozitif
Kullanim K olayhg 1.608 . %77,76 460 %22,24
Geri Bildirim ve Beklentileri Karsilama 3.098 | 9%79.,66 791 220,34
islevsellik 1.947 S e 1.853 %48,76
Sadelik ya da Basitlik 589 %40 ,70 596 950,30
Uyumluluk ve Giivenirlik 554 | %90,67 57 269,33
Performans ve Hiz 3.001 | %95,06 | 156 %4,94
Hata Diizeltimi 449 | %93,54 31 %6,46
Goriiniirlik 1.412 | 9%84,25 264 %15,75
Toplam 10.615  [19%783,29 3.868 9626,71

Boyutlarin duygu polariteleri incelendiginde “islevsellik” ve “sadelik ve basitlik” kullanilabilirlik
kategorilerinin pozitif yorumlarla 6n plana ¢iktigi goriilmektedir. Bu anlamda kullanicilara gayet sade
ve kararli yazilimlarin sunuldugu sonucu ¢ikarilabilir. Fakat diger boyutlarin negatif oranlart oldukca
yiiksektir. Bu durumda genel olarak son kullanicilarin kullanilabilirlik agisindan sanal pazarlardan
memnun olmadigi, pandemi doneminde firmalarmm bu anlamda iyi bir smmav vermedigi
degerlendirilebilir.

6. SONUC

E-ticaret eko sisteminde miisteriler muhatap olduklar1 isletmeyi fiziki olarak karsilarinda gérmezken
isletme hakkindaki ilk izlenimlerini kullandiklar1 program veya web sayfasindan elde edindikleri
deneyimler ile edinilirler (Alhuseyin & Atilgan, 2021). Bu ugurda isletmeler yazilim ve web
sayfalarin siirekli gelistirerek ¢esitli acilardan miisteri memnuniyeti saglayacak seviyeye ulastirmaya
caligirlar. Rekabetin yogun olarak yasandigi bu alanda bunu yapmayan igletmelerin siireclerini devam
ettirebilmesi oldukea giictiir.

Isletmeler e-ticarette iiriinlerini sunabilmeleri i¢in sanal pazar yerlerine ihtiya¢c duymaktadirlar. Sanal
pazar yerlerinde miisteriler ve satici karsi karsiya gelerek satin alma siirecinin tamamlanmas1 beklenir.
Miisteri beklentilerini saglayan hizmetleri sunmak i¢in uygulamalardaki kullanim kolaylig1 faktorleri
¢ogu zaman siirecin temel belirleyicileridir. Bu anlamda 6zellikle pandemi siirecindeki 6n plana ¢ikan
sanal pazar yerlerinin kullanilabilirlik boyutlar1 acisindan degerlendirilmesinin yapilmasi ¢alismanin
temel motivasyonunu olusturmaktadir. Miisterilerin yorumlarinin sistematik bir bi¢imde metin
madenciligi yaklagimlarindan konu modelleme ve duygu analizi ile degerlendirilmesi ¢aligsmanin temel
yontemini olusturmaktadir.

Caligma bulgularina gore son kullanicilarin en 6nem verdikleri kullanilabilirlik boyutlart Geri bildirim
ve beklentileri karsilama, islevsellik ve performans olarak 6n plana ¢ikmiglardir. Neredeyse atilan
yorumlarin %70’1 bu boyutlar cercevesinde olmustur. Diger taraftan gilivenirlik ve hata diizeltimi
boyutlar1 miisteriler tarafindan en az ele alinan boyutlar olmustur. Duygu analizi sonuglarina gore ise
islevsellik ve yalinlik boyutlarinda miisterilerin olumlu buldugu sanal pazar yeri sitelerinin diger
boyutlar ekseninden ¢ok fazla negatif olarak degerlendirildigi goriilmektedir.

Calisgma sonunda miisteriler tarafindan oOncelikli olan boyutlar ve bu boyutlarin nasil
degerlendirilebildigi gozlemlenmistir. Bu agidan bakildiginda yapilan bu calismanin sanal pazar
yerlerini gelistirmek isteyen firmalarin hangi boyutlara daha fazla yonelmesi gerektigi ile ilgili yol
gosterici olabilecegi diisiiniilmektedir. isletmeler, efektler ile dolu karmasik e-ticaret alanlar1 yerine
kullanim kolayligina oncelik vermeli, kullanicinin anlayabilecegi basit ve kolay tasarimlara ve
yapilara odaklanmalidirlar. Kullanilabilirlik testi ¢alismalar1 ile tasarim hakkinda deneyler yapilarak
kullanicilarin karsi karsiya kalacaklart sorunlar hakkinda gozlemler yapilmalidir. Sesli diisiinme
protokolii, ortak kesif, soru sorma protokolii ve performans Sl¢iimii bu testleri olusturur. Ayrica
rakipler ile olan kullanim kolaylig1 farkin nesnel ifade edebilmek i¢in gostergeler tanimlanip KPI’lar
olusturulmasinda fayda vardir.

Her ne kadar ¢alisma 6nemli bulgular gdsterse da bazi kisitlar1 da oldugu goriilmektedir. Calismaya
konu olan veri seti sadece tek bir platformdan ¢ekilmistir. Her ne kadar temsil yetenegi yiiksek bir veri
seti olsa da diger portallardan da veri seti genisletilebilir. Ayrica veri seti pandemi siirecinde kisitli
zaman araliginda cekilmistir. Veri setini pandemi Oncesi ve sonrast olacak sekilde genisleterek
kullanilabilirlik tizerinde miisteri algilarmin degisimi de gozlemlenebilir. Dogal dil isleme
yaklagimlarindan BERT kullanilsa da farkli modeller ve yontemler ile model giiclendirilerek temsil
yetenegi de artirilabilir.
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