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OZET

Online tiiketici yorumlar1 (OCR'ler) tiiketicilerin farkli tirlinlerin giiglii ve zayif
yanlarini bilmelerine ve ihtiyaglarina en uygun olanlar1 bulmasina yardimer olmasina
ragmen, hacimleri, ¢esitlilikleri ve hizlar1 nedeniyle isletmelerin bunlar1 analiz
etmeleri biiyiik zorluk olusturmaktadir. Online miisteri yorumlarinin biiyiik dlgiide
artmast, miisteriler i¢in iirtinle ilgili bol miktarda bilgi saglarken, daha sonrasinda asir1
bilgi yiiklemesi sorunlari karsimiza ¢ikmaktadir. Uriinler ile ilgili ¢ok sayida yapilan
iirlin yorumlar1, miisterilerin ihtiya¢ duyduklari bilgileri bulmalarini engelledi ve bu
da tiiketici satin alma kararlariyla ilgili riski ve belirsizligi biiyiik 6l¢lide artirdi.
Belirsizligi ortadan kaldirmak ve karar verme riskini azaltmak i¢in, miisteri satin alma

kararlarinda faydal miisteri yorumlariin olmasi son derece énemli ve gereklidir.

Bu arastirmada, biiyiik veri analitigi teknikleri kullanarak online tiiketici
yorumlarinin (OCR) faydali oy alma ihtimali ile aldig1 faydali oy sayisi iizerinde etkili
olan parametreler incelenmis, tiiketici yorumlarimin okunabilirligi ve faydal
bulunmasinda etkili olan degiskenler iizerinde istatiksel sonuglar elde edilmistir.
Calismada, e-ticaret sitesinden alinan 8 farkli kategoride, en fazla yorum yapilan 87
tirline ait 59252 adet online tiiketici yorumlar1 kullanilmistir. Yorumlarin baslik ve
igeriginin duygusu, yorumun uzunlugu, yorumun internet sitesinde kaldigi siire, yorum
yapan kisinin yas ve lokasyon bilgileri ve bu yoruma iliskin yapilan tiiketici oylar1
kullanilarak kurulan hipotezler cesitli veri istatistigi, duygu analizi ve derin 6§renme
teknikleri kullanarak sonuglar elde edilmistir. Bu ¢alismada kullanilan yaklasim hem
saticilara hem de tiiketicilere fayda saglayarak biiylik OCR verilerinin siniflandiriimasi

icin 6l¢eklenebilir otomatik sistemler gelistirilmesine katki saglayabilmektedir.

Arastirma sonucunda, yorum igerik uzunlugu, yorumun baslik duygusu, yorum
omri, yorum igerik karmasiklig1 okur sayis1 ve fayda {izerinde anlamli ve olumlu etki
gosterdigi, yorum baglik uzunlugu, yorum baslik karmasikligi online yorum faydali
bulunmasi lizerinde anlamli ve olumsuz etkisi oldugu saptanmistir. Yorumcunun
lokasyon ve yas grubu verisiyle fayda ve okur sayisi arasinda anlamli iliski oldugu
saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Online Yorum, Tiiketici, Performans



SUMMARY

Although online consumer reviews (OCRs) help consumers know the strengths
and weaknesses of different products and find the ones that best suit their needs, their
volume, variety, and speed pose a major challenge for businesses to analyze them.
While the massive increase of OCRs provides abundant product information for
customers, then information overload problems arise. Multiple product reviews about
products prevented customers from finding the information they needed, greatly
increasing the risk and uncertainty associated with consumer purchasing decisions. In
order to eliminate uncertainty and reduce the risk of decision making, it is extremely
important and necessary to have useful customer comments in customer purchasing

decisions.

In this study, using big data analytics techniques, the parameters that affect the
probability of benefiting from online consumer comments and the number of
beneficial votes were examined, and statistical results were obtained on the variables
that affect the readability and usefulness of consumer comments. In the study, 59252
online consumer reviews belonging to 87 products with the most comments in 8
different categories taken from the e-commerce site were used. Hypotheses based on
the emotion of the title and content of the comments, the length of the comment, the
duration of the comment, the age and location of the commenter, and the consumer
votes regarding this comment, results were obtained using various data statistics,
sentiment analysis and deep learning techniques. The approach used in this study can
contribute to the development of scalable automated systems for classifying large OCR

data by benefiting both vendors and consumers.

As a result of the research, it was determined that length of comment content,
title sense of comment, comment lifetime, comment content complexity had a
significant and positive effect on the number of readers and benefit, comment heading
length, comment heading complexity had a significant and negative effect on finding
useful online comments. It has been determined that there is a significant relationship
between the location and age group data of the commentator, benefit and number of

readers.
Key Words: Online reviews, Customer, Performance
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1. GIRIS

Isletmeler artik iiriinlerini ve hizmetlerini tanitmak ve daha kolay alisveris igin;
miisterilerde ayni1 sekilde iirinler / hizmetler hakkinda bilgi almak i¢in e-ticaret
sitelerini ve sosyal medyay1 kullanmaktadir. Bazi ¢aligmalar miisterilerin e-ticaret
sayfasinda yer alan {iriin ile ilgili bilgilerden daha ¢ok o iiriin hakkinda daha dncesinde
yazilmis kullanict deneyimlerine daha fazla ilgi gosterdigini ortaya koymustur
(Bickart and Schindler, 2001).Yakin zamanda yapilan bir arastirma, OCR'lerin aile ve
arkadaslardan gelen Onerilerden sonra en giivenilir ikinci {irtin bilgi kaynagi oldugunu
gostermektedir (Nielsen, 2012).Satic1 tarafindan belirtilen {iriin agiklamalarina
kiyasla, OCR'ler daha kullanic1 odaklidir ve tirtinii farkli kullanim sekilleri agisindan
tanimlar ve kullanicinin bakis agisindan degerlendirir. Boylece, OCR yazan
tiikketicilerin online perakendeciler i¢in “satig asistan1” olarak hizmet ettikleri bile 6ne
stiriilmistiir (Chen and Xie, 2008). Ayrica, Online tiiketici yorumlar:1 (OCR'ler)
misterilerin farkli tirtinlerin giiglii ve zay1f yanlarini 6grenmelerine ve ihtiyaglarina en

uygun olanlar1 bulmalarina yardimci olmustur.

Uriin yorumlar1 yardiminin 6nemi gdz oniine alindiginda, online (iiriin
yorumlarmin yararlili§int hangi faktorlerin etkileyebilecegini aragtirmak i¢in biiyliyen
bir ¢alisma grubu ayrilmigtir (Mudambi and Schuff, 2012), (Karimi and Wang, 2017),
(Malik and Hussain, 2018).Tiiketicinin bakis acisindan, OCR'yi inceleme siireci iiriin
yorumunun okuma kararinin alinmasi, okunma ve gozden gecirmedeki algilanan fayda
dayanarak, {irlinii internetten alip kullanma kararin1 verilmesini saglayan bilgilerin

kullanilmast seklinde iki adima ayrilmigtir(Ahluwalia, 2000).

Bir iirtin ile ilgili yorumunu okumak, iiriin hakkinda edinebilecek bilgilerin
faydali olup olmamasini belirlemenin ilk adimi olarak sdyleyebiliriz. Uriin satin
almadan 6nce Oncelikle tiiketicinin o {irlinii alma kararmni vermesindeki en 6nemli
parametrelerden birinin {iriiniin fiyatinin yaninda o iirtinii alip kullananlarin tecriibe ve
memnuniyetidir. Onceki arastirmalar, OCR'lerin iiriin satislarmi etkiledigine dair
giiclii kanitlar bulmustur (Godes and Mayzlin, 2004; Liu, 2006; Dellarocas et al., 2007,
Duan et al., 2008; Forman et al., 2008; O’Mahony and Smyth, 2009; Ghose and
Ipeirotis, 2011; Mudambi and Schuff, 2010). OCR ‘lerin ii¢ 6nemli yonii iizerinde daha

fazla aragtirma gerektirmektedir. Birincisi, cogu yapilmis calisma, tliketici yorum

1



metninde yer alan metin bilgileri kullanmadan, yalnizca sayisal derecelendirmeleri (6r.
yildiz sayis1) ve yorumlarin uzunlugunu kullanir. Bu nedenle, OCR'de yer alan metin
bilgilerinin daha detayli analiz edebilmeyi, yararli bir online yorumunun neyin
olusturdugu hakkinda daha fazla bilgi saglayabilir (Dholakia and Sternthal, 1977).
Onceki baz1 ¢alismalar alian fayday: éngérmek icin OCR metnini kullanmis olsa da
tilketici  yorumlarindaki  duygularin  OCR'nin  yararliligt  iizerindeki etkisi

arastirilmamistir (Duan et al., 2008; O'Mahony and Smyth, 2009).

Onceki arastirmalar olumlu ifadelerin tiiketiciler tarafindan daha yararli oldugu
diisiiniilmektedir (Forman et al., 2008). Ancak, yapilmis arastirmalar olumsuz
yorumlar konusunda ¢eliskili sonuclar ortaya koymustur. Ornegin, Sen ve Lerman
yorumun faydali olma konusunda, olumsuz yorumlar olumlu olanlardan daha
yararlidir (Sen and Lerman, 2007), oysa Schindler ve Bickart olumsuz yorumlarinin
okunmast ve faydali bulunmasi arasinda anlaml bir iligki bulamamislardir (Schindler

and Bickart, 2012).

Bu c¢alisma, yorumlarin duygu polaritesinin (yani, yorumun olumsuz, olumlu
veya tarafsiz olmasimin) tiiketicinin yorumu faydali bulmasi iizerindeki etkisini
aragtirarak OCR'nin performansi1 hakkinda bilgi vermektir. Yapilmis akademik
caligmalar, OCR ile ilgili calismalar temel olarak iki farkli agidan odaklanmistir. Bu
caligmalarda online yorumun sayisal 6zellikleri (6rnegin yorumun yildiz puani ve
yorum uzunlugu) (Huang et al., 2015) ve metinsel 6zellikleri (6rnegin yorum duygusu
ve yorum karmasikligl) (Salehan and Kim, 2016) kullanilmistir. Bir online yorumun
sayisal ozelligi okuyuculara yorumu dikkatle okuyabilmelerini etkilerken, yorumun
metinsel 6zellikleri okurlarin yorumu okurken kazandigi faydali degerlendirmelerini
etkiler. Onceki bir¢ok ¢alisma da iki yorum &zelligini kullanirken, yorumdan elde
edilen fayda iizerindeki etkilerini bagimsiz olarak incelemistir. Bununla birlikte,
yapilan ¢alismalarda yorumun sayisal ve metinsel 6zelliklerinin birbirinden tam olarak
bagimsiz olmadigi, ancak miisterinin yorumun faydasin1 degerlendirmelerini birlikte

etkiledigi gercegini goz ardi etmektedirler.

Bu nedenle bu ¢aligmada bu ayrint1 g6z 6niinde bulundurularak online yorumun
ozelliklerinin tiiketicilerin yorumlardan elde ettigi degerlendirmelerini etkileyip
etkilemedigi ve bu degerlendirmeleri nasil etkileyebilecegi konusu {izerinde hem

sayisal Ozelliklerinin hem de metinsel Ozelliklerinin etkileri birlikte ele alinarak



mevcut aragtirmay1 gézden gecirme faydasi iizerine ilerlemeyi amaglamaktadir. Buna
ek olarak, bu calisma farkli yas grubu, cinsiyet ve lokasyondaki tiiketicilerin yorum
gorliglerinin  yorum ozellikleri ile yorum faydasi arasindaki iligkileri nasil

etkileyebilecegini de incelemektedir.

Duygu madenciligi, metin bilgilerinin duygusal analizi i¢in kullanilabilir. Duygu
madenciligi, metin verilerinden 6zel bilgi bulmak ve ¢ikarmak i¢in dogal dil isleme ve
dil bilimi hesaplamalarini kullanilmasidir. Duygu madenciligi biiylik miktarda verinin
islenmesini de kolaylastirir. Sosyal medya 6nemli bir biiytlik veri kaynagidir ve metin
madenciligi i¢in oldukca uygundur (Russell, 2013; Chen et al., 2012). Bu calisma,
duygu analizi yaklagimi kullanarak OCR'nin okunabilirligi ve yorumlarin yararliligi
agisindan performansini tahmin eden bir arastirma modeli saglar. Onceki calismalar,
yorumlardan alinacak fayda gibi OCR'nin performansini tahmin etmek i¢cin OCR
metnini kullanmis olsa da (6rnegin, O'Mahony and Smyth, 2009; Duan et al., 2008),
yorumdaki duygunun OCR performansi iizerindeki etkisi ele alinmamistir.

Dolayisiyla, bu caligmanin bu alanda yeni bir katki saglamasi1 beklenmektedir.

Bu calismada amaclanan, OCR’nin siniflandirilmasini ve siralanmasini
iyilestirmek i¢in dlceklendirilebilmesi, otomatik sistemlerin tasarimi ve uygulanmasi
konusunda online isletmelere bir yontem sunmak, sonunda satiglarmin artmasina
yardime1 olacak bilgiler saglamayr amaclamaktadir. Ayrica e- ticaret sitesi web
sayfasindan toplanan yorumlardan OCR verisini analiz etmek i¢in derin 6grenme
teknikleri gibi yapay zeka araclari ile yeni siiflandirma algoritmalart ve filtreler
sunarak tliketicilerin daha az zaman harcayarak iirlinler hakkinda daha faydali

yorumlari okuyabilmeleridir.

Calismanin bu boliimiinii takip eden ikinci boliimiinde biiytlik veri, teoriler ve
performans kavramlari incelenmistir. Caligmanin {igiincli boliimiinde caligmanin
teorik altyapis1 ve hipotezleri belirlenip, caligmanin temeli olugturan hipotez gelistirme
gerceklestirilmistir. Dordiincli bolimde calismanin degiskenleri belirlenip ¢alisma
mimarisi ¢ikarilmistir. Besinci boliimde ¢alismanin yontemi ve elde edilen bulgular
agiklanmis, altinci bolimde calismadan elde edilen sonug, arastirmanin katkisi,

arastirmanin kisitlart ve gelecekteki aragtirmalar i¢in Oneriler yer almaktadir.



2. KAVRAMLAR

Bu boéliimde, tez ¢alismasinin temelini olusturan biiyilk veri kavrami
anlatilacaktir. Caligmada kullanilan yontemleri i¢ine alan biiyiik verinin 6nemi, duygu

analizi ve derin 6grenme konular1 ve derin 6grenmenin kullanim alanlar1 anlatilmistir.
2.1. Biiyiik Veri

Internetin gelisimiyle birlikte teknolojideki ilerlemeler daha hiz kazanmis
bilginin 6nemi ve giicli daha 6n plana ¢ikmistir. Bununla birlikte glinden giine daha da
bliyliyen bilginin saklanmasi ve anlamli hale getirilmesi 6nemli hale gelmeye
baslamustir. Internetin erisebildigi her platformdan gelen ve hacmin giderek arttig1 bu
bilgi y1gini birikerek “Bilgi Copliigii” denilen bir kavram ortaya ¢ikarmigtir. Bu devasa
bilgi ¢opliiglinden anlamli verilerin de ¢ikabilecegini diisiinen yazilim sirketleri, AR-
GE caligmalarin yliriiterek “Big Data” denilen bir olguyu ortaya koydular. Big data,
internet lizerinde yer alan web sayfalari, sosyal medya paylagimlari, fotograflar,
videolar, stirekli kayit alinan ses ve ‘log” dosyalari, mobil cihazlarda tutulan kayitlar
gibi farkli kaynaklardan elde edilen tiim bu verilerin anlamli ve islenebilir hale

doniistiiriilmiis bi¢imidir.

“Geleneksel veri isleme araglari ile analizi yapilamayan ve yoOnetilemeyecek
kadar biiylik miktardaki veri setleri” olarak tarif edilen (Ohlhorst, 2013) biiyiik veri,
kisaca 5V denilen bes kavram ile betimlenmektedir: Volume (Hacim), Velocity (Hiz),
Variety (Cesitlilik), Verification (Dogrulama) ve Value (Deger). Veri kaynaklar1 ve
veri cesitlerindeki artig ile bu tanim; Volume, Velocity, Variety, Value, Veracity
(Gergeklik), Volatility (Oynaklik) ve Validity (Gegerlik) olmak {izere 7V (Khan et al.,
2014), bunlara Vulnerability (Hassaslik), Variability (Degiskenlik) ve Visualization
(Gorsellestirme) ilave edilerek 10V (Okul et al.,2019) kavramlarini da kapsayacak
sekilde genisletilebilir.

Big data, ¢esitli kaynaklardan elde edilen verileri en yararli ve anlasilabilir hale
getirilmesini ilke edinmistir. Bu noktada en dogru ve faydali bilgiye ulagsmak i¢in big
datanin sundugu alt yapiy1 kullanarak verinin en sade ve islenebilir halini ortaya

koymak gerekiyor. Big datanin sundugu yontemler ile birgok veri birbiriyle



karsilagtirilir, birbirleriyle olan iligkileri ortaya c¢ikarilarak daha dogru kararlar
alinabilmesine olanak saglanmaktadir. Bu iglemler veri kaynak noktalarindan toplanan
verileri isleyen ¢esitli algoritmik modellere dayanmaktadir. Sonrasinda veri lizerinde
yapilan simiilasyonlarla veri noktalarinin yeri degistirilerek ortaya c¢ikan sonuglar

karistirilir ve sonuglarin nasil etkilendigi ¢ikarimlari ortaya konulur.

Yakin zamana kadar veriler yalnizca sinirli kapasiteye sahip elektronik tablo ve
veri tabanlarinda tek diizen halinde tutulmaktaydi. Giiniimiizde verinin ¢esitlenmesiyle
artik veri daha karmasik hale gelmeye bagladi. Veri denilen sey artik veri tabanlarindan
fotograflara, videolardan ses kayitlarina, metin ve makinelerden alinan sensor
verilerine kadar her seyi kapsamaktadir. Ayrica bu veriler hacim ve tiir yaninda siirekli
artan bir hizda olusmakta ve depolanmaktadir. Sekil 2.1 deki rakamlarin yalnizca bir
dakikalik siirede ger¢eklesmis olmasi, birbirine ve internet agma bagli cihaz
sayisindaki artis hiziyla birlikte diisiiniiliirse, verilerin depolanma ve degisme hizinin
ne noktada oldugu daha iyi anlasilabilecektir. Domo tarafindan hazirlanan “Data never
sleeps 4.0” projesi kapsaminda Haziran 2016 verilerine gore, yalnizca bir dakika
igerisinde; Youtube video paylasim sitesine kullanicilar tarafindan 400 saatlik video
yiiklemesinin gergeklestirildigi, Twitter iizerinden 9.678 adet emoji igerikli tweet
atildigi, Google’ da 69.500.000 kelime terciime edildigi, sadece Amerikali
kullanicilarin mobil cihazlarla yaklasik 18.000 GB veri kullandiklari, Facebook
Messenger kullanicilarimin = 216.302 adet fotograf paylastiklari, Instagram
kullanicilarinin paylasilan goriintiiler i¢in 2.430.555 adet begeni yaptiklar1 ve Amazon

web sitesinden 222.283 § satis yapildigi tespit edilmistir (Domo,2016)(Bkz. Sekil 2.1).

Isletmeler tarafindan bu elde edilen bu verilerin tamammnin analiz edilebilmesi,
karmasik, anlagilmayan verinin kendi i¢inde ayiklanip ayristirilarak daha faydali bilgi
haline doniistiiriilmesi gerekmektedir. isletmeler bu sekilde verilerini anlamlandirarak
su anki durumunu anlayabilmek ve gelecekteki yatirimlar1 hakkinda daha dogru

kararlar alabilmek i¢in big dataya yatirim yapmak durumundadirlar.

Biiytik veri, hemen hemen her yerde kendine kullanim alan1 olusturmaktadir ve
kullanim alanim1 sinirlandirmak miimkiin degildir. Sirketlerin miisterileri ile ilgili
tilkketici davranigint izleyebilmekte, yenilik¢i trendler olusturarak satis hacmini
artirabilme imkani olusturabilmektedirler. Bunun gibi arastirmacilar, kurum ve

kuruluglar, girisimciler gibi birgok kisi ve sirketler big datay1 kullanmaktadir ve big



data teknolojisinin kendisine sagladigi katma degeri kisa silirede fark etmektedir.
Yapilan arastirmalara gore, bliylik veriyi kullanan sirketler; %50 daha fazla kazang
elde etmis, pazar ¢aligmalarinda %41 etkili olmus, reklam harcamalar1 %37 azalmis
ve sosyal medya kullaniminda %37 gibi yiliksek oranlarla daha basarili olmuslar.

(BrainWorks Global, 2019)
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Biiyiik veri, dogru analiz modelleri ile yorumlandiginda sirketlerin daha dogru
bir bi¢cimde stratejik kararlar almalarina, dogabilecek risklerini daha iyi yonetmelerine

ve ileriye doniik yenilikler yapmalarina imkan saglayabilmektedir.

Giiniimtizdeki sirketlerin biiyiik bir kismi, hala klasik veri ambar1 ve yaptiklar
temel veri madenciligi yontemleriyle elde ettikleri verilerle karar almaya devam
etmektedirler. Bununla beraber tiiketici egilimleri ve davraniglari dinamik sekilde
farkliliklar gostermektedir. Tiketicilerin aligkanlik ve egilimlerinin ne oldugunun
Ogrenilmesi ancak biiyiik verinin dogru sekilde anlagilmasiyla miimkiindiir. Ancak bu
dinamik sekilde biiyiiyen biiyiik veriyi modellerini kullanip geleneksel veri tabani
yapilar1 ve algoritmalarla verinin dogru sekilde olusturulmasi ve analizlerin
yapilmasinda bazi zorluklar ortaya ¢ikmaktadir. Biiyiik verinin saklanmasi, transfer
edilmesi, islenmesinin ve yorumlanmasinda karsilasilan bu zorluklar nedeniyle
icerisinde verinin toplanmasindan en iyi sekilde raporlanmasina kadar tiim asamay1
iceren bir kavram ortaya ¢ikmaktadir. Biiyiik ¢aplardaki veriler ile ilgili islemlerin

tiimiine Biiylik Veri (Big Data) ad1 verilmektedir.

2.1.1. Duygu Analizi (Sentiment Analizi)

Duygu analizi olarak bilinen sentiment analizi temelde bir metin isleme
yontemidir. Bir kelime, ciimle ya da metnin ifade ettigi anlami analiz etmek i¢in
kullanilir. Temelde olumlu, olumsuz ve notr olmak iizere ii¢ farkli sonug elde
edilebilir. Duygu analizinde genellikle pozitif ve negatif siniflar kullanilir ancak bazi
caligmalarda diisiincenin nétr olabilecegi diisiiniilerek ii¢ sinif {izerinden c¢aligsmalar
gerceklestirilmistir. Fikir madenciligi ise bir bilginin sosyal medya ortamlarinda

iletmeyi amacladig1 diisiincenin anlambilimsel olarak incelenmesidir (Seker, 2016).

Duygu analizi yapabilmek i¢in verilerin temizlenmesi sarttir. Metin ya da ciimle
icindeki her bir kelimenin eklerine ve kdklerine ayrilmasi, noktalama isaretleri ve
simgelerin temizlenmesi, edat, baglagc ve zarf gibi etiketlerinin belirlenmesi
gerekmektedir. Farkli yontemler kullanilmasina bagli olarak her bir kelimenin metin
icerisindeki terim ve ters dokiiman frekanslar1 belirlenmelidir. Bu sekilde cesitli
simiflandirma yontemleri kullanilarak duygu analizi sonuglaria ulasabilme olanag:

olusacaktir (Yesilyurt and Seker ,2017).



Sentiment analizi, insanlarin gorislerini, degerlendirmelerini, tutumlarini ve
duygularini yazili dilden analiz eden duygu analizi olarak bilinen bir ¢alisma alanidir.
Dogal dil isleme alanindaki en aktif arastirma alanlarindan biri olmasinin yaninda
duygu analizi, web madenciligi ve metin madenciligi alaninda da genis capta yer
tutmaktadir. Duygu analizin 6nemi, incelemeler, forum tartismalari, bloglar, sosyal
aglar gibi sosyal medyanin gelisimi ile 6nemli bir oranda artmistir. Duygu analizi
yontemleri sosyal medya dahil neredeyse her yerde ve tiim is kollarinda

uygulanabilmektedir.

Duygu analizi kullaniminin en yaygin yerlerden biri olan satis ve pazarlama
sektoriinde miisteri hizmetleri ekipleri, tiiketici yorumlarinin duygularint (pozitif,
negatif veya notr sekilde gruplara ayrilmasi) belirlemelerine yardimci olmak igin
online aligveris siteleri ve sosyal medya platformlar1 iizerinde siklikla
uygulanmaktadir. Duygu analizi kritik bir 6énem tasimaktadir. Cilinkii miisterilerin
tirtin, hizmet ve marka hakkinda neyi sevdigini ve ne diislindiiglinii gormemize, ona
uygun gelisim gostermemize yardimei olur (Giiran et al.,2014). Ozellikle bir iiriiniin
degerlendirilmesinde, tiiketicilerin bir {iriinden memnun olup olmadiklarini ortaya
cikarmak i¢in kullanilabilir. Ayrica bir sirket, ¢ikardigi yeni bir iirlin, yaptig1 bir
reklam kampanyasi ile ilgili veya tiiketicisinin kendisinden aldig1 iiriin ile ilgili sosyal
medya hesabinda yaptig1 yorumlar1 ve bu yorumlarin diger okuyucular tarafinda
olusturdugu etkiyi 6lgmek i¢in duygu analizini kullanabilir. Sirketler, sundugu satis
sonrast hizmetlerinden miisterilerinin memnun kalip kalmadigini dlgebilirler. Se¢im
zamaninda politikacilar, yaptig1 secim kampanyalarina karsi se¢gmenlerinin nasil tepki

verdigi ile ilgili 6l¢iimler de yapabilirler.

Sosyal medyadan, web sitesinden ya da baska kaynaklardan gelen geri
bildirimler biiyiik miktarda verilerden olusmaktadir. Ancak bu geri bildirimlerde neler
konusuldugunu bilmek yeterli degildir. Bunun yaninda ne hissettikleri de bilmek
biiyilk 6nem tasimaktadir. Duygu analizi bu duygularin, hislerin ortaya ¢ikarma

yoludur (Liu,2012).

Duygu analizinde toplanan yorumlar, pozitif, negatif ve notr olarak analiz
edilerek smiflandirilir. Boylece eldeki tiim veriler duygularina gore gruplara gore

ayrilmis olmaktadir.



2.1.2. Derin Ogrenme

Derin 6grenme, metin ve goriintilye dayali verilerden olusan karmagik diinya
problemlerine ¢dzlim getiren, problemlerin sonuglar1 veri seti iizerimden tahmin eden
birden fazla katmanli model yapisinda olan bir makine 6grenme yontemidir. Derin
o0grenme yaklasimi ¢oklu soyutlama yapisi ile verinin temsillerini 6grenmek icin bir
araya getirilmis ¢coklu isleme katmanlarinda olusur (LeCun, 2015). Makine 6grenmesi
yaklagimlarinin kalitesi dogru o6zelliklerin se¢imine baglhidir (Blum and Langley
,1997). Bu ozellikleri ortaya ¢ikarmak i¢in ¢esitli onigslemler, boyut indirgeme, 6zellik
segme vb. islemler yapilmaktadir. Bu asamadaki maliyeti azaltmak i¢in 6zelliklere
olan bagimliliktan kurtulmak gerekmektedir. Siniflandiricilar ve diger tahmin
sistemlerini tasarlarken, yapay zeka ile veriden faydali bilgiyi (6zellik) ¢ikarmak daha
kolay ve az maliyetli olacaktir (Bengio ,2013). Anlam bakimindan yapay zeka, makine
o0grenmesi ve derin O0grenme birbirinden farkli kavramlardir. Yapay zeka, insan
yardimi olmadan makinelerin deneyimle 6grenebilecegi ve makineye kendi kendine
ogrenebilme becerileri kazandirilmasini kapsamaktadir. Derin 6grenme ise, insan
beyninden ilham alinarak tasarlanmis algoritmalarin yapay sinir aglarinda oldugu gibi
veriden 6grenerek sonug iireten Ozellesmis bir makine 6grenmesi teknigidir. Derin
O0grenme algoritmalari da ayni insanlarin hayatta edindigi tecriibelerinden
O0grenmelerine benzer sekilde, problemin sonucunu iyilestirmek adina her defasinda
geri ¢ikarimlarla ¢oziim tzerinde degisiklikler yaparak daha iyi bir sonuglar
cikarmaktadir. Bu kavramlarin birbirleriyle olan iligkisini kisaca 6zetlemek gerekirse,
derin 6grenme, makine 0grenmesinin Ozellesmis bir alt dali, ayn1 sekilde makine
O0grenmesi de yapay zekanin altinda 6zellesmis bir alt kirilim1 olarak ifade edilebilir.

Sekil 2.2. de sema olarak gosterilmistir.

Giliniimiizde veri miktarinin biiylik bir hizla artisiyla beraber, derin 6grenme
algoritmalarinin  6grenmek icin ¢ok fazla veri gerektirmesi, derin Ogrenme
metotlarinin yeteneklerinin ve kullaniminin son yillarda artmasina neden olmustur.
Ayrica derin Ogrenme algoritmalari, yapay zekd teknolojisinin gelismesi ile,
glinlimiizde daha da giiclii hale gelen bilgi islem giiciinden de yararlanir. Derin
o0grenme, cesitli, yapilandirilmamis, birbirine bagl veri kiimesini i¢eren makineleri

kullanirken bile ¢ok karmasik problemleri ¢6ziim saglamaktadir.



Makine Ogrenmesi

Derin Ofrenme

Sekil 2.2: Derin Ogrenme Semasi

Kaynak: Web 1, 2020

Makine ile 6grenme yillardir bilinen ve kullanilan bir yontem olmasina ragmen,
yeni ¢ikan teknolojiler, makineyle Ogrenmenin daha da yaygm bir sekilde
kullanilmasina yol agmistir. Bu teknolojik gelismelerden biri olan GPU’lar, ¢ok biiyiik
verilerden elde edilen egitim setlerini kullanarak ¢ok daha kisa siirelerde ve ¢ok daha
az donanimsal altyapisi kullanarak derin sinir aglarim1 egitmek i¢in kullanilmaktadir.
Ayni zamanda GPU’lar, bulut ortaminda da smiflandirma ve tahmin yapmak i¢in
egitilmis makine 6grenme modellerini ¢alistirmak i¢in ¢ok daha fazla veri hacmi ve

daha az gii¢ ve altyap1 destekleyerek kullanilmaktadir.

Bilgisayarlarin ¢alisma hizlarimin artmasi ve sonrasinda grafik islemci
birimlerinin (GPU) hesaplamalarda kullanilmasi ile biiyiik gelismeler gergeklesmis;
hesaplama hizi, 10 yillik bir siirede yaklasik 1000 kat artmistir. Bu donemde, YSA
yeniden, destek vektor makinelerine rakip olmaya baglamistir (Schmidhuber ,2015).
YSA baglaminda ilk kez "Derin Ogrenme" (deep learning) ifadesi 2000 yilinda Igor

Aizenberg ve arkadaglar tarafindan tanitilmistir (Aizenberg et al.,2000).

GPU’lar1 makineyle 6grenme i¢in ilk kullanmaya baslayanlar arasinda iist diizey
teknoloji sirketlerinin yaninda en biiyilk web ve sosyal medya sirketleri de
bulunmaktadir. Bu yontemler e- ticaret siteleri ve online platformlarda yapilan
islemlerde ¢ok etkin sekillerde kullanilmaktadir. GPU’lar CPU’lar (Merkezi Islem
Birimi) ile kiyaslandiginda CPU ‘ya gore 10 ile 100 kat daha fazla uygulama

performansi sunarak biiyiik verilerin islenmesinde en 6nemli yontem olmustur.
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Derin 6grenme, 6znitelikleri dogrudan verilen veriler tizerinden 6grenmektedir.
Sinir aglarin ve diger algoritmalarin kolayca bulamayacagi 6znitelikleri ve birbirleri
arasindaki iligkileri kolayca bulabilmekte ve 6grenebilmektedir. Yapay sinir aglar,
matematiksel olarak veriyi doniistiiren noron katmanlarini kullanarak karmasik modeli
Ogrenirler. Bir sinir ag1 modeli en temel haliyle, girdi katman (input layer), ¢ikti
katmani1 (output layer) ve ikisinin arasindaki bilgi akisini saglayan gizli katmandan
(hidden layer) olusmaktadir. Derin 6grenme modeli, yapay sinir agidan farkli olarak

cok sayida sakli katmana sahip modellerdir.
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Sekil 2.3: Bir yapay sinir ag1 mimarisinin genel goriiniimii

Kaynak: Web 2, (2020)

Sekil 2.3.’te gosterilen her daire birer néronu temsil etmektedir. Her bir ndron
da agirhik degeri (weight), yanlilik degeri (bias) ve aktivasyon fonksiyonuna
(activation function) sahip aslinda matematiksel bir fonksiyondur. Noronlar bir veya
birden ¢ok girdiye sahiptir. Bilgi, girdi katmanindan sakli katmana tasinir, sakl
katmanlarda hesaplanan veriler sonucu ¢ikti katmanina gonderir. Derin 6grenme,
O0grenme islemini gozetimsiz, yar1 gézetimli veya gézetimli olarak gergeklestirilebilir
ve ¢ok sayida veri girisiyle verinin ayirt edici 6zellikleri kendi kendine 6grenir. Veri
girisi ne kadar fazla olursa 6grenme islemi o kadar ¢cok basarili olmaktadir. Veriler
sinir agindaki birden ¢ok katmandan geger, sinir aginin en iist katmanlari, verideki

ayrintinin daha ¢ok ¢iktig1 katmanlardir.
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Derin 6grenme algoritmalarinda 6zelliklerine gore temel olarak 3 model vardir.
Bunlar, Evrigimsel Sinir Ag1 (CNN-Convolutional Neural Networks), Yinelgeli Sinir
Ag1 (RNN-Recurrent Neural Networks) ve Cok katmanli Perceptron (Multilayer
Perceptrons) tir. Dogal dil isleme alaninda olduk¢a basarili olan derin 6grenme
algoritmalarindan, 6zellikle, LSTM, CNN mimarileri etkileyici sonuglar vermistir.
RNN mimarilerinde zaman dizeleri aralarinda baglam bosluklar1 olmasi halinde
sonraki dizenin tahmin edilmesi ¢ok zor bir durumdur (Bengio et al., 1994). Bu durum
RNN’ler i¢in olduk¢a dezavantajli bir durumdur. Hochreiter ve Schmidhuber yapmis
olduklar1 ¢alismada bu durumu ortadan kaldiracak uzun ve kisa siireli hafiza LSTM
One stirmiislerdir (Hochreiter and Schmidhuber,1997). Calismada da kullanilan LSTM
mimarisi uzun vadeli bagimliliklar1 6grenebilen 6zel bir RNN diir. LSTM aglarinin
RNN aglarindan bir farki yoktur. Fakat gizli durumu hesaplamak i¢cin LSTM aglarinda
bir yap1 kullamlir. LSTM igerisinde hafiza hiicreleri yer alir. Onceki durumu ve girdi

bilgisini tutan bir hiicredir.
2.1.2.1. Derin Ogrenmenin Kullanim Alanlar1

Biiyiik veri, aragtirmacilarin sorularina cevap bulmalarinda, bireysel davraniglari
ve topluluk egilimlerini tahmin etmelerinde kolayliklar sunmaktadir (Goes, 2014).
Bununla birlikte ekonomik ve ticari faaliyetlerden kamu yonetimine, ulusal
giivenlikten bilimsel aragtirmalara kadar bircok alanda biiyiikk veriden
yararlanilmaktadir. Biiylik veri uygulamalarmin altinda yatan onemli hedeflerden
bazilari, tiiketici deneyimlerinin iyilestirilmesi, maliyetlerin disiiriilmesi, daha iyi
pazarlama stratejilerinin olusturulmasi ve mevcut siireclerin etkinliginin artirilmasidir.
Makine 6grenmesi ve derin 6grenmenin giinlimiizde pek ¢ok farkli yerde kullanim
alam vardir. Ozellikle sosyal medya ve online aligveriste derin &grenmenin

uygulamalari ¢ok yaygin sekilde kullanilmaktadir.

Derin 6grenme yontemleri ile yazilan iiriin bilgi yonetimi uygulamalariyla ile
iiriin kesfedilebilirligi ve cazibesini artirmak igin tiim {iriin bilgilerini merkezi olarak
yonetilmesinde saglanabilmektedir. Online aligveris sitelerinde miisteri verilerine
kisilestirerek miisterinin ilgilendigi trlinlerin goriintiilenmesinin saglanmasinda,
kullanic1 ya da misterilerin tiriinleri aramak istedikleri iirlinlerin fotograf veya video

olarak gorselleri konularak {iriinii aradiklarinda hemen istedikleri sonuca ulagsmalari
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ve irilinle ilgili detayli tiim bilgiye erismesinde i¢in de derin 6grenme konularindan
yararlanilmaktadir. Dogru kampanya ve {iriin tavsiyesini dogru kisilere sunulmasinda
kisisel 6neri sistemi ile miisterinin ilgisini ¢gekebilecek {irtinler ilgili internet sayfasinda
reklam, e-posta gonderilmesinde, miisterilerin internetteki davraniglar1 analiz
edilmesinde; bunu cesitli yontemlerle yapilabilir. Yazdig1 yorumlarda ya da tikladig1
tirtinlerden ve sayfalardan o sirada duygu analizi yapilarak neye ihtiya¢ duydugu ve
satin almak istedigi {rliniin tahmininde yine ayni sekilde derin Ogrenme
kullanilmaktadir. Chatbotlar, miisteri sorularini yanitlamak icin ideal ydntemler
olmaktadir. Bu uygulama ile miisterinin ilk sorulari yapay zeka ile yanitlabilir
gerektigi durumda miisterileri gercek calisanlara yonlendirebilir. Bu sekilde 7/24
isleyen, akilli, kendi kendini gelistiren robotlar ile canli sohbetler yapilarak potansiyel
miisterilere aninda yazili mesajlar1 yanitlanarak miisterinin ihtiyaglarina ¢6ziim
bulunabilmektedir. Miisteri sadakati iizerine ¢alismalar yapilarak miisterinin hangi
durumda aligveris yapmaktan vazgectigi, Ozellikle hangi donemlerde saatlerde
aligveris yaptig1 gibi analizlerde de yapay zeka ve derin 6grenme uygulamalarindan

etkin bir sekilde kullanilabilmektedir.

Arastirma kurulusu Statista’nin istatistiklerine gore, 2016 yili itibartyla biiyiik
veri ve analitiginin diinya genelindeki pazar payinda, bankacilik %13,1 ile en ¢ok gelir
saglayan uygulama alan1 olmustur. Bankaciligi, %11,9 ile kesikli iiretim, %8,4 ile
slireg tipi liretim, %7,6 ile devlet hizmetleri ve %7.4 ile de profesyonel hizmetler takip
etmistir. Ayn1 yil, biiyiik verinin tiim uygulama alanlarindaki toplam pazar degeri ise

130,1 milyar Amerikan dolar1 seviyesine ulasmistir (Web3, (2016).

Bunun haricinde basta bilgi teknolojileri, otomotiv ve siiriiclisliz araglar, saglik,
otomasyon, egitim, hukuk, ses goriintli, pazarlama, finans, satig, insan kaynaklari,
tekstil, moda ve bir¢ok sektdrde kullanim alani mevcuttur. Diger sektorlerde kullanim

alanlar1 sektor bazinda agagidaki gibidir.

Bilgi Teknolojileri: Giivenlik i¢in tahmini istihbarat ve analizi, bilgi yonetimi,
dogal dil isleme kiitiiphanesi / SDK / API, goriintii tanima kiitiiphanesi / SDK / API,
giivenli haberlesme, siber giivenlik, akilli giivenlik sistemlerinde derin O6grenme

kullanilmaktadir.
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Operasyonlar ve Otomasyon: Robotik siire¢ otomasyonu, akillt otomasyon ve
bakim tahmini sistemleri, liretim analizi, envanter ve tedarik zinciri optimizasyonu,
robotik, robotik siire¢ otomasyonu uygulamasi, kasiyersiz 6deme sistemlerinde derin
ogrenme kullanilmaktadir. Uretim alanindaki biiyiik verinin destegiyle iiretim
cihazlarinin durumunu degerlendirmek ve arizalarini 6nceden tespit etmek adina cihaz
alarmlari, cihaz olay kayitlari ve cihaz durum bildirimleri gibi gercek zamanl bircok

cihaz verisi toplanabilmektedir (Wan et al., 2017).

Otomotiv ve Siiriiciisiiz Araglar: Otonom arag, siirliciisiiz araclar, araclarin siber
giivenligi, gorlis sistemleri, siiriis asistant sistemlerinde derin &grenme

kullanilmaktadir.

Ses-Goriintli ve Diger Veriler: Geo-analiz platformu, uydu ve farkli formath
harita goriintiileme sistemleri, konugsma analizi, veri gorsellestirme, ger¢ek zamanl
analiz, gorlintli tanima ve gorsel analiz, sensor ve gorsel verilerle tarim uygulamalari,
sesten otomatik konugmaci tanimlama, optik karakter tanimlama, otomatik haber

Ozetleme, medya analizi, e-ticaret analitiginde derin 6grenme kullanilmaktadir.

Saglik Teknolojisi: Hasta verisi analizi, kisisellestirilmis ilaglar ve tedaviler, ilag
kesfi, tibb1 goriintiilleme ¢ézlimleri, gen analizi ve diizenlenmesi, cihazlarin ve ilaglarin
etkinlikleri karsilagtirlmasinda derin 6grenme kullanilmaktadir. Biiyiik veri, belirli
hastaliklarin oriintii ve egilimlerinin gézden gegirilmesini saglamakta ve erken teshis
firsatin1 sunmaktadir (Naik and Joshi, 2017). Maliyetleri azaltirken es zamanli olarak
saglik hizmetlerinin kalitesini artirabilmek icin de biiyiik verinin etkin bir sekilde
analiz edilmesi gerekmektedir. Saglik hizmetlerinin kalitesini iyilestirmek adina hasta
merkezli hizmet sunumu, bulasici hastaliklarin erkenden tespiti, hastanelerin
kalitesinin izlenmesi ve tedavi yontemlerinin iyilestirilmesi gibi bir¢ok alanda biiyiik

veriden yararlanilmaktadir (Archenaa and Anita, 2015).

Tekstil ve Moda: Moda uygulamalari, viicut tarayicilari, kalite kontrol, hata

tanimlamasinda derin 6grenme kullanilmaktadir.

Egitim: Egitimin planlanmasi, kisisellestirilmis 6grenme uygulamalari, kaynaga
evrensel erisim Ozgilirliigli, yOnetici/0gretmen gorevlerinin  otomatiklesmesi
uygulamasinda derin &grenme kullanilmaktadir. Ogrencilerin sayisi, demografik

yapisi, talepleri ve egitim konular1 gibi farkli boyutlarda da 6gretmenlerin egitim
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faaliyetleri ol¢iimlenmekte ve diizenlenmektedir (Naik and Joshi, 2017). Ayrica,
internet teknolojisi ve geleneksel egitimin birlesmesi ile ortaya cikan ¢evrimici
(online) egitimde de biiyiik veri, egitim yapisinin, kapsaminin, teknolojilerinin ve
metotlariin yeniden yapilandirilmasinda merkezi bir rol oynamaktadir (Yu et

al.,2017).

Fintech: Sahtekarlik tespiti, sigortacilik ve sigorta teknolojisi, finansal analiz
platform, gider raporlamasi, kredi verme ve puanlamasi, faturalandirma, robo-
danmigsmanlik, yasal uygunluk, veri toplama, borg tahsilati islemlerinde derin 6grenme
kullanilmaktadir. Biiyiik veri kullanimiyla bankalar, para hareketlerinin detaylarini
gorebilmekte, felaketleri ve hirsizlik olaylarini 6nceden 6ngdriip dnleyebilmekte ve
tiikketici davraniglarini daha iyi anlayabilmektedir (Naik and Joshi, 2017). Uluslararasi
alanda da bankalar, miisteri davranislarinin analizi, ¢apraz iirlin satisi, diizenlemelere
uyum yoOnetimi, risk yonetimi, finansal suclarla basa ¢ikma gibi bir¢cok alanda biiyiik

verinin giiciinden yararlanmaya baglamistir (Srivastava and Gopalkrishnan, 2015).

Pazarlama ve Perakendecilik: Uriin optimizasyonu, fiyatlandirma, magazacilik
optimizasyonu, triin bilgi yOnetimi, web sitesi kisisellestirme, {iriin bulmay1
gelistirmek i¢in gorlintii etiketleme, pazarlik yapabilen yapay zeka, kisisel Oneri
sistemleri, pazarlama iletisimi optimizasyon, ndropazarlama / neuromarketing, mobil
pazarlama, e-posta pazarlama, video reklamcilik, savunuculuk ve sadakat pazarlamasi,

igerik olusturmada derin 6grenme kullanilmaktadir.

Perakendecilikte biiyiik veri akisi bes boyutta gorsellestirilebilmektedir:
Miisteriler (her miisteriyle alakali ayrintili veri), {riinler (iiriin 6zellikleri ve
seviyeleriyle alakali veri), zaman (ger¢ek zamanl veri), yer (cografi konum ve hedef
verisi) ve kanallar (tlim kanallardan gelen veri) (Bradlow et al.,2017). Perakendecilikte
bliyiik veri kullaniminin sagladigi baslica faydalar arasinda, stoklarin dogru bir sekilde
gosterilmesi, zamaninda analiz edilmesi, aligveris Oriintiilerinden elde edilebilecek
bilgilerin kullanilmasi suretiyle personel istthdaminin optimizasyonu ve miisteri
iliskilerinde devamliligin saglanmasi yer almaktadir (Naik and Joshi, 2017). Sekil 2.4.

de yapay zekadan derin 6grenmeye kadar tarihsel gelisimi gosterilmistir.
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YAPAY ZEKA

MAKINE OGRENMESI

DERIN OGRENME

1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010 = C; o

Sekil 2.4: Yapay Zeka, Makine Ogrenmesi ve Derin Ogrenmenin Kronolojisi

Kaynak: Kayaalp K. and Siizen A.A., (2014)

2.2. Teoriler

Bu boliimde ¢alismada hipotezleri belirlerken temel olarak dayandirilan teoriler
anlatilacaktir. Bu teoriler, Online Yorumlarin Performansinin Belirleyici Teoriler ve

Mesaj Secimi ile Ilgili Teoriler diye iki baslik altinda anlatilmstir.

2.2.1. Online Yorumlarin Performansimin Belirleyici Teoriler

Online yorumlarin performansini belirleyen temel teoriler Negatif Yanlilik
Teorisi (Negativity Bias Theory) ve Pozitif Sosyal Etki Yanlilig1 Teorisi (I¢ Daire
Yanlilig1) bagliklar altinda anlatilmistir.

2.2.1.1. Negatiflik Yanhhg1 Teorisi

Olumsuzluk Yanlilik Teorisi (Negativity Bias Theory), “olumsuz bilgilere
olumlu bilgilerden ¢ok daha fazla katilma, onlardan 6grenme ve olumsuz bilgileri
kullanma” egilimi anlamina gelir (Vaish et al., 2008). Bunu, diinyamizi anlamak i¢in

negatif ve pozitif olaylar1 nasil isledigimizde ‘“negatif olaylarin negatif olmayan
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olaylardan daha hizli ve daha belirgin tepkiler uyandirdig1” bir 'asimetri' olarak

distinebiliriz (Carretié et al., 2001).

Bir giinde ¢ok sayida iyi olayla karsilagsak bile, olumsuzluk yanlili§1 meydana
gelen tek 'kotii seye' odaklanmamiza neden olabilir. Bizi  kiigiik seylere
odaklanmamiza, 'kotii bir izlenim yaratma' konusunda endiselenmemize ve olumsuz
yorumlar ve benzerlerinden vazgegmemize neden olabilir (Wisco et al., 2014; Chen et
al., 2013; Lupfer et al., 2000). Olumsuzluk yanliliginin uyarlanabilir evrimsel bir islev
oldugu diisiiniilmektedir (Norman et al., 2011; Vaish et al., 2008; Cacioppo, et al.,
1999). Binlerce yil once, atalarimiz artik endiselenmemiz gerekmeyen ani ¢evresel
tehditlere maruz kaldilar. Ornegin yirtici hayvanlar ve bu olumsuz uyaranlara daha

dikkatli olmak hayatta kalmakta yararl bir rol oynadi.

Bu giinlerde ise Onyargi, erken gelisimimizde rol oynayabilir. Vaish ve
meslektaglarinin belirttigi gibi, bebeklerin iizerinde yogun bir yasam deneyimi yoktur:
“ne zaman bir organizma, diislincelerinin yararli buldugu uyaranlardan kaginmasi
gerektigini Ogrenirse, hayatta kalma sansi o kadar iyidir” (Vaish et al., 2008).
Olumsuzluk yanliligi, belirsiz uyaricilar hakkinda 6grenilen bilgilerin yoklugunda

potansiyel olarak zararli uyaranlardan kaginmalarina yardime1 olur.

Birkag¢ calisma, olumsuzluk yanliliginin dikkatimizi ve biligsel siireclerimizi
giinliik olarak nasil etkiledigini gostermektedir. Ornegin 1998 yilinda yapilan bir
caligmada beyinin olumsuz uyaranlara daha yogun tepki verdigini bulmuslardir (Ito et
al., 1998). Arastirmacilar 33 katilimciya fotograf sundu ve yanitlarini incelemek igin
beyninin elektriksel aktivitesini 6l¢tii. Bazilarina etkili bir sekilde nétr resimler (bir
elektrik prizi, gekmece), bazilarina pozitif resimler (deniz manzarali bir doga resm) ve
bazilarina da negatif goriintiiler (kameraya doniik bir silah, pargalanmis bir yiiz)
gosterildi. Bulgular, katilimcilar olumlu resimlerin aksine olumsuz resimleri
gordiiklerinde daha fazla Olayla Ilgili Beyin Potansiyeli (Event-Related Brain
Potentials (ERP)) veya aktivite gosterdi, bu da aragtirmacilar1 degerlendirmelerimizin

oncekinden daha gii¢lii etkilendigi sonucuna gotiirdii.

Diinyada, olumsuz haber makaleleri medyaya hiikmediyor gibi goriiniiyor,
ancak neden bu kadar yaygin? Sorusunu sordugumuzda, olumsuzluk yanlilig1

nedeniyle, negatif kapsamin pozitif kapsamdan daha dikkat ¢ekici olmasidir yanitini

17



verebiliriz. 2019 yilinda Soroka ve arkadaglari tarafindan yapilan bir arastirma,
olumsuz bilgi talebinin uluslararas1 bir fenomen olup olmadigini arastirdi. 17 tilkede
insanlarin video haber igerigine yonelik psikofizyolojik tepkilerini inceleyerek elde
ettikleri sonugclar, kiiresel olarak, insanlarin ortalama olarak olumsuz haberlere daha

fazla ilgi duyduklarini ve dikkatlerini verdiklerini ortaya koydu (Soroka et al., 2019).

Beyniniz hos olmayan haberlere karsi daha biiyiik bir hassasiyetle insa
edildi. Sapma o kadar otomatiktir ki beynin bilgi islemenin en erken asamasinda tespit
edilebilir. Ornegin, Dr. John Cacioppo ve daha sonra Ohio State Universitesi'nde,
simdi Chicago Universitesi'nde yapilan ¢alismalar1 inceledigimizde, insanlara olumlu
duygular uyandirdig: bilinen resimleri (bir Ferrari ya da pizza), olumsuz duygular
uyandiran (kesilmis bir yiiz ya da 6li kedi) ve notr duygular uyandiran (plaka, sag
kurutma makinesi) gosterdi. Bu arada, beynin serebral korteksinde gerceklesen bilgi
islemenin biiytlikliiglinii yansitan elektriksel aktivite kaydetti (Cacioppo et al., 1999).
Cacioppo'nun yaptigi ¢calismanin sonucunda beyin, olumsuz gordiigii uyaranlara daha
giiclii tepki veriyor. Elektriksel aktivitede daha biiyiik bir dalgalanma vardi. Bu
nedenle elde edilen sonuglara gore davraniglarimiz, iyi haberlerden ziyade olumsuz

haberler tarafindan daha fazla etkilenmektedir.

Negatif girdiyi tartma kapasitemiz, biiyiik olasilikla iyi bir nedenden 6tiirii gelisti
bizi zarardan uzak tutmak igin. Insanlik tarihinin baslangicindan beri, hayatta
kalmamiz tehlikeyi atlatma becerimize bagliydi. Beyin, tehlikeyi fark etmememizi ve

dolayistyla buna yanit vermemizi kaginilmaz kilacak sistemler gelistirdi.

Ayni sekilde insanlarin tiiketici lirlin yorumlari gibi uyaran bilgi izlenimlerine
kars1 da benzer bir olumsuzluk yanlilig1 vardir. Olumsuz olarak degerlendirilmis iiriin
hakkindaki yorumlarin daha yararli oldugu disiiniiliir. Pazarlamadaki oOnceki
arastirmalar, tiiketicilerin bilgi ve deneyime sahip olmadiklar1 durumlarda olumsuz
kulaktan kulaga arama egiliminde olduklarin1 gostermektedir (Herr et al., 1991). Bu
nedenle, tiiketicilerin olumsuz olarak degerlendirilen {irlin incelemelerini olumlu
olarak degerlendirilen incelemelerden daha yararli olarak algiladiklarin1 varsaymak

makul goriinmektedir.
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2.2.1.2. Pozitif Sosyal Etki Yanhlig1 Teorisi (Ic Daire Yanhhigr)

Genel anlamda sosyal etki, “yapilan bir aktivite sonucu ortaya ¢ikan degisim”
veya “bir eylem/aktivite/proje/program sonucu farkli insanlar tizerinde olusan etkiler”
olarak tanimlanabilir. Sosyal etki, kisa veya uzun vadede kendini gosterebilir,
planlanarak veya planlamadan da elde edilebilir, pozitif veya negatif olarak

algilanabilir.

Sosyal etki Onyargisi, c¢evrimi¢i sosyal medya platformlar1 {izerinde,
kullanicilarin olumsuz derecelendirmeleri asirt derecede telafi etmesine ragmen
olumlu olanlart yiikseltmesine neden olan bir siirii etkisidir. Olumlu sosyal etki
birikebilir ve bir derecelendirme neden olabilirken, olumsuz sosyal etki kalabaliklarin
diizeltmesi ile nétralize edilir. Bu teori ilk olarak 2013 yilinda bir makalede online
miisteri yorumlari, e-ticaret siteleri, yemek, otel, film veya dijital iiriinler gibi cesitli
online platformlar i¢in giivenilir bilgi kaynaklar1 oldugu belirtilmistir. (Muchnik et al.,
2013). Bununla birlikte, bu online yorum derecelendirmeler siirii davranisina karsi
duyarsiz degildir, bu da sonraki yorumlarin birbirinden bagimsiz olmadigi anlamina
gelir. Bu bircok sitede oldugu gibi, dnceki online yorumlar o yorumlar1 yeni bir gézden
geciren tarafindan goriilebilir, belirli {iriin, hizmet veya ¢evrimici icerik hakkindaki
kararinda 6nceki yorumlarin degerlendirmelerden biiyiik 6l¢giide etkilenebilir (Aral,
2013). Giitme davranisinin bu bigimi Muchnik, Aral ve Taylor'a sosyal ortamlarda,
kullanic1 yorumlar: {izerindeki sosyal etkiyi 6lgmek i¢in biiyiik dlgekli rastgele bir
deney tasarladilar. Deney, Reddit gibi sosyal haber toplama web sitesinde
gerceklestirildi. Calisma 5 ay stirdii, yazarlar rastgele 101.281 yorum yaptilar: olumlu
derecelendirme gosteren (4049), olumsuz derecelendirme (1942) veya kontrol (olumlu
derecelendirme olanlar ve olumsuz derecelendirmeye sahip olanlari yansitir.). Ik
gruba diisen yorumlar yorumun olusturulmasi iizerine yukari oy verildi, ikinci grubun
olusturulmasi iizerine asagi oy verildi, kontrol grubundaki yorumlara dokunulmadi, oy
tek bir (+1 veya -1) derecelendirmeye sahiptir. Diger kullanicilar bir kullanicinin
oylarini izleyemedigi i¢in denemenin farkinda degillerdi. Rastgele segimden dolay1
kontrol ve derecelendirilen grubundaki yorumlar beklenen derecelendirme agisindan
farkli degildi. 10 milyondan fazla kez izlendi ve art arda gelen kullanicilar tarafindan

308 515 kez gorintiilendi (Muchnik et al., 2013).
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Yukar1 oylama derecelendirilmesinde, ilk izleyici tarafindan yukari oy kullanma
olasiligini kontrol grubuna gore%32 artirmistir, asag1 oylama olasilig1 kontrol grubuna
gore degismemistir. Biriken siirii etkisi, kontrol grubu yorumlarmma goére yorumun
ortalama puanini%?25 artirdi. Olumlu bir sekilde manipiile edilen yorumlar, dagitimin
tiim boliimlerinde daha yiiksek derecelendirmeler aldi, bu da son derece yiiksek puan
toplama olasiliklarinin daha yiiksek oldugu anlamma gelmektedir. Negatif
manipiilasyon asimetrik bir siirii etkisi yaratti: olumsuz yorumlar ile asag1 oy olasiligi
artmis olsa da bu yorumlar i¢in yukar1 oy olasiligi da artti. Topluluk, negatif
derecelendirmeyi notralize eden ve kontrol grubundan farkli olmayan nihai ortalama
derecelendirmelerle sonuclanan bir diizeltme gergeklestirdi. Yazarlar ayrica, web
sitesindeki en aktif konu kategorilerindeki yorumlarin son ortalama puanlarin
karsilastirdilar. G6zlenen olumlu siiriileme etkisi “siyaset”, “kiiltiir ve toplum” ve “is”

alt dizilerinde mevcuttu, ancak “ekonomi,” “BT”, “eglence” ve “genel haberler” i¢in

gecerli degildi (Muchnik et al., 2013).

Baska bir calismada Cicognani, Figini ve Magnani, bir turizm hizmetleri web
sitesinde yaptiklar1 deneyden sonra benzer sonuglara vardilar: 6nceki olumlu puanlar
degerlendiricilerin davraniglarini olumsuz olanlardan daha fazla etkiledi (Cicognani;
et al.,2016). Olumlu kalabalik diizeltmesi topluluk temelli goriisleri yukar1 yonlii
kilmaktadir.

2.2.2. Mesaj Secimi ile ilgili Teoriler

Tiiketiciler tarafindan online yorumun secimini belirleyen temel teoriler; Segici

Dikkat Teorisi ve Atif Teorisi basliklar1 altinda ele alinmastir.

2.2.2.1. Secici Dikkat Teorisi

Insan, smirli bir bilgi isleme kapasitesine sahiptir. Insanin bu smirli bilissel
kaynaklarii en verimli sekilde kullanabilmesini saglayan en 6nemli faktor dikkatidir.
Dikkat, bireyin duyu organlar1 araciligiyla ulasabildigi ve bu yolla farkinda oldugu
fenomenal c¢evresinde meydana gelen uyariciya/uyaricilara zihinsel alicilarim

yonlendirmesi durumu olarak tanimlanabilir (Eysenck et al., 2000). Bireyin kendi
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yasam ¢evresinde i¢inde yaptig1 her tiirlii davranis1 dikkati ile dogrudan iliskilidir. Bu
ozelligi acisindan dikkat, bilgi isleme siiregleri kapsaminda kritik dneme sahip bir

stirectir (Posner, 1988).

Cogu zaman dylesine ¢ok uyarict bombardimanina tutuluruz ki, bunlarin hepsini
tanimlamayabiliriz. Dikkat baz1 farkindaliklarin kazanilmasim saglar. Ornegin, bir
metni okurken gozlerinizi kapatarak size ulasan uyaranlara dikkat edin. Rahat sekilde
mi oturuyorsunuz? Oturdugunuz yerde duydunuz bir koku var mi1? Su anda neler
isitiyorsunuz? Bu girdilerin daha once farkinda olmamanizin sebebi bu uyaranlara
dikkat etmediginizdendir. Bu uyaranlara karsi se¢im yapma siirecine segici dikkat
(selective attention) denir. Segici dikkat siirecinde organizma kendisi i¢in kritik dneme
sahip olan o6zellikleri segmektedir. Bu 6nem derecesi organizmanin kendi psikolojik,

fizyolojik ve ruhsal durumuna gore degiskenlik gdsterebilmektedir.

Secici dikkat teorisi, insanlarmm smirli bilgi isleme kapasitesi nedeniyle
mesajlara secici olarak yanit verdiklerini ortaya koymaktadir (Felbermayr and
Nanopoulos, 2016). Insanlar ayn1 anda birden fazla uyaran aldiginda, sinirli isleme

kapasitesine sahip olduklar1 i¢in bazi mesajlari filtrelemeleri gerekir.

Ayni sey online yorumlari inceleme baglaminda da gergeklesir. Birgok iiriin,
insanlarin ¢evrimi¢i yorumlarint segici olarak okumasmi saglayan c¢ok sayida

incelemeye sahiptir.

Secici alg1 teorisi, secici dikkatin altinda yatan mekanizmay1 agiklamaya
yardimci olur. Segici algilamaya gore, insanlar diinyanin basitlestirilmis bir temsili
olan inang¢ yapilar1 gelistirir ve bu yapilar1 bilgiyi filtrelemek ve yorumlamak i¢in

kullanirlar (Singh et al., 2016).

2.2.2.2. Atif Teorisi

Atf (katki, anlam yiikleme) teorisi, insan hayatindaki aktivitelerinin genis
alanini, yasadig1 siire¢ ve yaptigi davraniglarini nedenlerini kapsayan ¢ikarimlar
tizerine kurulmustur. Katki teorisi bireyin diisiinceleri, tutum ve davranislari, degerleri
nasil iligkilendirdigi ve olaylar1 nasil yorumladig ile ilgilenmektedir. Birey gecmisteki

yasadig1 hayat tarzina, inaniglarina ve takindigi tutumlarina dayali olarak hareket
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etmektedir. Heider, 1958 de ilk defa psikolojik katk: (atif) teorisini ortay koydu fakat
daha sonralart (Weiner, 1986; Jones et al., 1972; Lewis et al., 1985; Daltroy, 1990);
Daly, 1996; Gredler, 2001) ve tiim sosyal psikologlar sosyal psikolojinin temel

arastirma paradigmalarindan biri olan kuramsal ¢er¢eveyi zamanla gelistirdiler.

Atif Teorisi motivasyon kavrami ile ¢ok yakindan iligkilidir. (Weiner, 1980),
Atif teorisinin temel varsayimlar1 iki grupta toplanmaktadir. Birincisi nedensellik
¢ikarimi, ikincisi ise nedensellik ¢ikarimi ile iligkili olarak kisinin davranmislaridir.
Insanlar, genellikle, olaylar1 pasif bir sekilde gézlememektedir. Insanlar etraflarinda
meydana gelen olaylarin sebeplerini bulmak i¢in gii¢lii bir merak duygusuna sahiptir.
Sebeplere ilgili olarak yapilan ¢ikarimlar, bundan sonra yapilacak davranislari
etkilemektedir. Bu sebepleri ¢ikarmak ve yapilan ¢ikarimlarin yapilan davranislari
etkileyip yonlendirmesi Atif Teorisinin en can alic1 noktasidir (Arik,1996). Bu bireyin
hem kendisi hem de g¢evresindekileri tahmin etmek ve kontroliinii saglamak i¢indir.
Atif Teorisi, insanin davraniglarin1 neden ve nasil yaptiklarimi belirlemeye calistigi,
yaptig1 davranislarma katki saglayan sebeplerin neler oldugu ihtimalleri iizerine
kurulmustur. Herhangi birinin yaptig1 seyleri anlamaya ¢alisan bir kisi, o davranisin
daha ¢ok nedenlerini yorumlayabilir. Bazen birey nedenleri ¢ikarma ve davraniglari

bunlara ytlikleme isini kendi davranislari i¢in de yapmaktadir (Arik, 1996).

Atf teorisi; bireylerin 6nce nedenleri c¢ikarmak ve tayin etmek {izere
giidiilendigini, ikinci olarak bundan c¢ikardigi davraniglarimi bu sebepler iizerine
dayandirdigini ve iiglincii olarak da biitlin bu siirecleri yonlendiren genel prensip ve
kurallarm oldugunu ileri siirmektedir. Teoriye dayanarak, insanlar farkli davranislar
icin iki tiir agiklama tanimlar: i¢ (kisisel) faktorler ve bunlarla ilgili dis ortamdan

kaynaklanan (durumsal) eylemler (Berger and Milkman, 2012).

Teori biiyiik 6l¢ilide kaynak giivenilirliginin ve tiiketici algis1 ve ¢ikarim olusumu
ile ilgili diger alanlarin yordayicilarin1 agiklamaktadir (Mudambi and Schuff, 2010).
Ayrica, tliketicilerin OCR'nin yararliligina iliskin algilarim1 agiklamak icin de
kullanilmistir.  Okuyucular, incelemede yer alan bilgilerin  kullanilip
kullanilmayacagina karar verirken bir incelemenin yazarinin motivasyonunu dikkate

alirlar.
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Okuyucular bir incelemeyi harici (iiriinle ilgili) veya dahili (gézden gegirenle
ilgili) nedenlerle iliskilendirebilir. Okuyucu incelemenin dis nedenlere dayandigini
diisiiniiyorsaniz, kabul etme olasiligi daha yiiksektir. Okuyucu, incelemenin ig
nedenlere dayandigini diisiiniiyorsa, dikkate almama olasilig1 daha yiiksektir (Langhe

etal., 2016).

2.3. Performans

Performans, farkli disiplinlerde farkli sekilde tanimlamalar1 mevcuttur. Genel
anlamda performans, Oncesinde belirlenmis bir amaca yonelik yapilan planlar
dogrultusunda ulagilan noktayi, bir baska deyisle yapilan eylemden elde edilen nitel

veya nicel sonuglar seklinde olarak agiklanabilir.

Performans degerlendirme ise kaynaktan kaynaga, degerlendirilmek istenin ne
olduguna ve &l¢iim kriterine gore degisiklik gdstermektedir. Isletmeler acisindan
degerlendirildiginde isletmenin hedeflerine ulagsma diizeyi olarak ifade edilebilir.
Genel anlamda performans degerlendirmesi, ¢alisanin yeteneklerini, potansiyelini, is
aligkanliklarini, davranislarini ve benzer niteliklerini digerleriyle karsilagtirarak
yapilan sistematik bir 6l¢medir (Yiicel, 1999). Performanstan s6z edilebilmesi igin
performans1 Olglilecek nesne, Olgiilecek boyut ve Olgiim kriterinin  bulunmasi

gerekmektedir (Laitinen, 2002).

Performans, ¢alisanin birim zamanda maksimum diizeyde yaptig1 6l¢iilebilen
fiili islemlerdir. Olgiilebilir olmas1 performansin ispatlanabilir oldugunu da ortaya
koymaktadir. Performansin 6l¢iimii, onceden belirlenen zaman araliginda ortaya

konulan hizmet ya da iiretimin ¢iktilarin oraniyla bulunur.

Glinlimiizde diinyanin globallesmesiyle birlikte isletmeler arasindaki rekabetgi
ortam gelismis ve beraberinde e-ticaretin artmasiyla, isletmeler diinya pazarinda
sundugu {irtiniin kalitesi, giivenilirligi, hizli sekilde miisteriye teslimati, satis sonrasi
verdigi hizmet, miisteri memnuniyeti vb. konularda rakipleri ile artan bir rekabet i¢gine
girmislerdir. Bu acgidan bakildiginda, isletmeler bu miicadelerini rakiplerine karsilik
olarak piyasaya sunduklari {irlin ve hizmetleri rakipleriyle karsilastirma yaparak
sunmaktadirlar. Bu karsilastirmay1 yaparken, ortaya koyduklari iiriin ve hizmetlerin

gilivenirligi, miisteri isteklerine uygunlugu, kalitesi ve saglamligi gibi {iriin veya

23



hizmetin performansini ifade eden 6zellikler ortaya ¢ikmistir. Bu 6zelliklerin istenilen
sekilde, siirekli iyilesme saglayarak, iiretim performansini artirict faaliyetlerde
bulunulmasi1 ve gerekli Onleyici tedbirler alinmasi gerekmektedir. Bunun igin
tiretimdeki siirecleri daha giivenilir, kolay, gelistirilebilir sekilde 6lgmek ve dogru

performans odlgiitlerinin belirlenmesi ve uygulanmasi gerekmektedir.

Performans, bir isletmenin verimliligi, yaptig1 isteki basarisini, isletmenin
vizyon ve misyonuna ulasma diizeyini tanimlayan ¢ok boyutlu énemli bir o6l¢iittiir.
Performans Ol¢limiiniin amaci isletmenin yonetilmesini 6nemli stratejik kararlarini

daha gercekei ve ekonomik sekilde iiretim faaliyetlerine gegirilmesine odaklanmustir.

Isletmeler, iirettikleri mal ya da hizmet ne olursa olsun, yapmak istedigi gorev
ve sorumluluklarint gerceklestirmek ve hedeflere ulagsmak i¢in kurulmaktadir,
faaliyetlerini bu dogrultuda siirdiirmektedirler. Bir isletme ydneticilerinin en temel
gorevi de yonetici oldugu isletmenin hedeflerini en iyi sekilde gerceklestirmektir.
Isletmelerin en temel amaglart misyonlar dogrultusunda stratejik plan ve politikalarimni
gerceklestirebilmektir. Bu amaclarina ulasmalarinda en onemli katkiyr oncelikle

ortaya koyduklar1 performanslariyla saglanabilmektedir.

Ekonomi, teknoloji ve sosyal alanlarda yasanan hizli ve siirekli gelismeler
isletmeleri 6nemli Olglide etkilemektedir. Bu gelismelere ve degisikliklere uyum
saglama c¢abasi, isletmelerin, performanslarmi 6lgme ve gelistirme caligmalar
yapmalarmi zorunlu kilmaktadir. Isletmelerin bu gelismeleri takip edebilmeleri icin,
degisime uyum saglayarak kurumsal kapasitelerini gelistirmeleri, ¢evresel degisime
duyarhilik gosterecek bir organizasyon yapisi olusturmalart ve kurumsal

performanslarini stirekli 6lgebilmeleri gerekmektedir (Zerenler, 2003).
2.3.1. Performans Ol¢menin Onemi

Olgme bilgi elde etme yontemidir. Olgmeyi teknik olarak, nesnelerin, olaylarin
ve sonuglarin gozle gorilebilen O6zelliklerini  hesaplayabilir, Dbirbirleriyle
karsilastirabilir sekle doniistiirme siireci seklinde tanimlanabilir. Olgiim, toplum
yasayisinin her alaninda oldugu gibi igletmeler i¢in de vazgegilemez konumdadir. Tiim
isletmeler kendi 6l¢iimlerini yapmakta, elde ettigi 6l¢iim verileri toplayip, isleyip bilgi

haline déniistiirerek yapacag1 faaliyetlerinde kullanmaktadir. Olgiimler modern
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yonetim anlayisinda daha ¢ok dnem kazanmustir. Isletmelerde daha basarili ve yiiksek
performansa ulasmanin ¢ok gesitli yontemlerinin bulunmaktadir. Isletmelerde gelismis
yonetim ve iiretim tekniklerinin kullanilmasi, sirket i¢i egitim ve 6gretime Onem
verilmesi, yeni teknolojilerin uygulanmasi, daha iyi ¢alisma kosullarinin saglanmasi
gibi performans 6l¢limleri isletmenin basarisina katkida bulunmaktadir (Akal, 2000).
Bundan dolay1 liretim yapan ve hizmet veren tiim isletmelerde performans dl¢iimlerine

onemli derecede gereksinim duyulmaktadir.

Bir isletmenin basaris1 ve Oomrii onun yaptigi verimli sekilde yiirtttigi
faaliyetlere dolayisiyla da performansma baghdir. Iyi bir yoneticinin gorevi de
yoneticisi oldugu isletmenin faaliyetlerini dogru sekilde belirlenen performans 6lgme
sistemlerini kullanarak edindigi bilgilerle performansini takip etmektir. Performans
Olctimleriyle saglanan bilgiler isletme kaynaklarinin ve faaliyetlerinin ne kadar efektif
sekilde kullanildigin1 gostermekte ve bu dogrultuda tim isletme yonetici ve
calisanlarin davraniglarini yonetmesini ve onlar1 dogru sekilde yonlendirilmesi
saglanir. Bu nedenle performans ol¢timleri isletmedeki en 6nemli bilgi kaynagin
sagladigi i¢in 6nemlidir. Performans dl¢iimii bir isletme ve isletme ¢alisanina ek deger
katmakta ve yapici bir nitelik tasidigindan hatali faaliyetleri azaltarak daha verimli ve
etkin kaynak kullanimimna yoneltmektedir. Bu dogrultuda isletmede buna uygun
sistemlerin kurulmasina ve mevcut sistemlerin ve siireglerin gelistirilmesine katki
saglamaktadir. Performans 6l¢gmenin temel amaci yalnizca isletmede kaynak kullanimi
azaltmak degil, mevcut kaynaklarin dogru yerlerde etkin sekilde kullanilmasini
saglamaktadir. Diger yandan performans ol¢iimii ile daha planli ve programl
caligmalar yiirtitiilmesi gerekmekte bunun icin ekip calismasma yatkin, analitik
diisiinebilen, yaratici, performans kiiltiiriinii benimsemis c¢alisanlara ihtiyag
duyulmakla beraber titiz ve dikkatli caligmalar sonuncunda saglam ve giivenilir iiriin

ve hizmet ortaya konulmaktadir.

Isletme icerisinde yanlis uygulanan performans o&lgiimiindeki calisanlarin
caligma motivasyonunu diisiirmekte ayni1 zamanda, ise yaramayan bilgilerin
toplanmasi1 ve bu bilgilerin islenmesi ve analiz edilmesinden gereksiz zaman
kayiplarina neden olabilmektedir. Ayrica iyi tasarlanmamis performans Ol¢limleri,
organizasyonun rekabet ortamina basarili bir sekilde uyum saglamasini

engelleyecektir (Karaman ,2008). Yapilan arastirmalar, diizenli olarak gerceklestirilen
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performans ol¢iimlerinin siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigli elde etmede ¢cok 6nemli bir
role sahip oldugunu gostermektedir. Bunun yaninda, stratejik planlar1 ve performans
Olctimleri arasinda esgiidiim bulunan isletmelerin iginde bulunduklar1 sektorde
rakiplerine oranla ¢ok daha basarili olduklar1 gozlemlenmektedir (Bitit¢i et al., 1997).
Performans 6l¢iimii, 6rgiitiin hedeflerinin tanimlanmasi ve bu siirecin ¢alisanlara neler
saglayabilecegini gdstermesi agisindan son derece dnemlidir. Orgiitiin iiyeleri dikkatli
is analizleri yaparak sistemin dinamiklerini ve temel hedeflerini belirlemelidir. Bu
durum oOrgiitsel hedeflerin acik olarak ortaya konulmasini saglamakla kalmayacak,
cesitli orgiitsel kademeler arasindaki iletisimi de kolaylastiracaktir (Karaman ,2008).
Bundan dolay1 performans Olgiitlerinin iyi belirlenmesi, dlgiitlerin belirlenmesinde
hem tiim birimlerdeki ¢alisanlarin fikri alinmasi, isletmeye katma deger saglayacak
fikirlerin goriis birligine varilarak kullanilmaya baglanmalidir. Yapilan arastirmalara
gore, isletmelerde diizenli sekilde yapilan performans olgiimlerinin isletmenin
rakipleri iizerinde istiinliik elde etmede ve sektorde rakiplere gore daha basarili

olmalarinda ¢ok 6nemli bir roliiniin oldugunu gostermektedir.

Performans ol¢iimii kullanilarak isletmedeki siirecler gelistirilebilir, isletmede
goriilen verimsizlik etkenleri ortadan kaldirilarak, bundan kaynaklanan maliyetler
minimuma indirilerek kaynaklarin kullaniminda etkinlik ve verimlilik arttigi gibi
yonetim tarafindan dogru kararlarin da alinmasi saglanmis olur. isletmeler bunun
haricinde performans 6l¢limii kullanarak planlama, kontrol ve degerlendirme, degisim
yonetimi, birimler arasi iletisim, isletmedeki siirekli iyilestirme faaliyetleri ile rekabet
giicliniin artirilmasi, kaynaklarin dogru tahsis edilmesi, ¢alisanlarin basarilarinin
odiillendirilmesi, isletmenin uzun vadeli olarak gelecegi planlamasina ve gelecegi
daha saglikli gérmesine ve sonuglarin bu planlara goére uygunlugunun kontroliinii

saglayabilmektedir.

Glinlimiizde bir isletmenin varligim1 stirdiirebilmesi, kendi stratejisine ve
yetenegine uygun dl¢lim ve yonetim sistemini kullanmasi gerekmektedir. Bu nedenle
isletmelerin; stratejilerini, amaglarini ve 6nceliklerini dikkate alarak performans 6lgiim

sistemi gelistirmek zorundadir.
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2.3.2. Performans Olgiitleri

Ik yapisal performans lgiim sistemi, Frederick Taylor tarafindan 1920 yilinda
Amerikan ordusunda biiro personelinin degerlendirilmesi ile ilk uygulama
gerceklestirilmesi ile yapilmis, sonraki yillarda Ingiltere’de de bazi fabrikalarda
uygulanmigtir. 1950’11 ve 1960’11 yillarda basit yapida bir performans degerleme
uygulamas1 olarak “basar1 degerleme”, &nce Amerika’da sonra Ingiltere’de

uygulanmstir (Oztiirk, 2006).

Isletmelerin performans dl¢iimii 1960—1970 yillar arasinda tamamiyla finansal
oOlgiitlere dayanmaktaydi (Coskun, 2005). Hedeflerle yonetim, kritik olay teknigi ve
davranig degerleme Olgiimlerine de bu donemde baslanmistir. 1970 yilinda sonug
odakl1 performans degerleme sistemi ortaya ¢ikmistir (Oztiirk, 2006). Performans
degerleme sistemi, 1980’lerde performansa dayali {icret sistemleri ile yeni bir boyut
kazanmistir. Degerleme yaklasimi, is tatmini, ig yilki, is hacminin gelecek ig¢in
mutabik kaliman hedeflerin degerleme periyodu iginde gerceklestirilmesi olarak
tanimlanmis, degerleme planlarina performans degerleme faktorii olarak is hacmi, is
kalitesi, is bilgisi, glivenilirlik, yenilige aciklik, kadro yetistirme ve iletisim faktorleri

dahil edilmistir (Oztiirk, 2006).

Aragtirmacilar 1980 lerden itibaren isletmedeki tiim birimlerin performanslarini
incelemeye bagladilar. Sanayide gelismelere paralel olarak tam zamaninda {iretim
(TZU) sistemleri ile, performans dl¢iim arastirmalar1 imalat ve kontrol sistemleri ve
planlamasina yonelmis, daha sonrasinda bu ¢aligmalar1 bilgisayar destekli imalat
(BDI) ve esnek iiretim sistemlerinde (EUS) performans &lgiimleri kullanilmaya
baslanmistir. Bazi1 arastirmacilar kalite, maliyet, zaman ve esnekligin c¢esitli
boyutlarint stratejik acidan incelerken (Tunalu, 1992), bazi arastirmacilar da
(Globerson, 1985; Maskell, 1989, Kaplan ve Norton 1992); genel isletme performansi
ile iligkili fonksiyonel veya birimsel performans igin yapilar gelistirmislerdir.
Aragtirmalar genellikle, fabrika sistemlerinin nasil isletme performansi ile iliskili
oldugu ve onu nasil etkiledigi iizerinde yogunlagmistir. Zamanla, imalat sistem
performansinin biitiin isletme performansi lizerinde etkili oldugu kanisina varilmigtir

(Lockamy and Spencer, 1998).
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Tablo 2.1. Yillara gore Performans Olgiitleri

Yazar(lar) Y1l | Performans Olgiitleri

Skinner 1969 | Uretkenlik, hizmet, kalite, yatirimin geri doniisii

Campanella ve 1983 | Kalite seviyesi (hata ylizdesi), kalite maliyetleri (=koruma

Corcoran maliyetleri+degerleme maliyetleri+hata maliyetleri)

Richardson, Taylor 1985 | Cikt1 hacmi, birim basina maliyet, kalite, zamaninda teslim,

ve Gordon i giicli verimliligi, yeni {irlin sunma yetenegi, tiriin
esnekligi, hacim esnekligi

Rosenfield, Shapiro | 1985 | Maliyet-teslim siiresi

ve Bohn

Skinner 1985 | Maliyet ve etkinlik, {irlin kalitesi/gilivenirlik, teslim siiresi ve
giivenirligi, yatirim, iiriin esnekligi, hacim esnekligi

Fine 1986 | Uygunluk seviyesi (hatali olmama orani),
maliyet=degerleme maliyeti + koruma maliyeti + hata
maliyeti

Miller and Roth 1988 | Fiyat, kalite tutarlilig1 (uygunluk), yiiksek tiretkenlik,
esneklik, hizli hacim degisimi, hizl1 teslim, giivenilir teslim,
satis sonrasi hizmet, promosyon

Munir Ahmad ve Uriin ¢esidi, teslim siiresi, esneklik, kalite, verimlilik

Nasreddin Dharf

Ferfows ve De 1990 | Kalite, birim {iretim maliyeti, envanter degisimi, geligme

Meyer hizi, zamaninda teslim, y1gin biiyiikligi, genel maliyetler

Miller ve Kim 1990 | Genel maliyetler, tiretim maliyeti, teslim hizi, yeni iiriin
gelistirme hizi, stok hizi, kalite Schonberger 1990 isleme
siiresini azaltma, is giicii tiretkenligi, girdi ve ¢ikt1 kalitesi,
iiretim birim maliyeti, tahmin uygunlugu

Rajan Suri ve Esneklik, tiretim siireci esnekligi, {iriin teslim siiresi, iirlin

Ramakrishna cesitliligi

Desiraju

New 1992 | Isleme siiresi, teslimat giivenilirligi, kalite, fiyat, tasarim
esnekligi, hacim esnekligi

Carbett and Van 1993 | Maliyet, zaman (esneklik, hizmet, teslim, yenilikg¢ilik), kalite

Wassenhove (glivenirlilik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet verebilirlik,
esneklik)

Flynn, Filippini, 1996 | Teslim siiresi, kalite tutarliligi/yetenegi, tiretkenlik, satig

Forza vd. maliyet

Marcello Braglia ve Uretkenlik, esneklik, iiretim siireci hizi, iiriin teslim siiresi,

Alberto Petroni depolama siiresi, yeni iirlin sunumu

Mapes 1996 | imalat maliyetleri, kalite tutarlilifs, isleme siiresi, teslimat
giivenirligi, yeni {irlin sunum hizi ve orani, tiriin ¢esitliligi

New ve 1996 | Uretkenlik, miisteri hizmeti Parker ve Wirth Uretim

Szwejczewski esnekligi, siire¢ esnekligi, yeni {iriin sunumu, teslimat siiresi

Kaynak: Tiimer Kabadayi E., (2002); Zerenler M., (2005)
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Performans oOlgiimleme 1980 oOncesi ve 1980 sonrast olarak 2 evrede
incelersek; 1980 oncesi evrede isletmenin yatirimin geri doniistimii verimliligi ve kar
gibi finans Olgiitleri kullanilirken,1980 sonrasi evrede yeni gelistirilen iiretim
teknolojileri ile gelisen miisteri ihtiyaglar1 karsilamak 6nemli hale gelmistir. 1980
sonrast donemde gelisen teknoloji ve yeniliklerle geleneksel performans Olgiitleri
degismistir. Bundan dolayi isletmeler siirekliliklerini devam ettirmek ve basarilarini
artirmak i¢in yeni performans 6lgiitleri koymak zorunda kalmiglardir. 1990’11 y1llardan
itibaren, global pazardaki isletmelerin rekabet ve stratejilerin degismesiyle finans

temelli performans 6l¢lim sistemlerinin yetersizlikleri ortaya ¢ikmuistir.

Yeni teknolojik {iretim sistemlerinin kullanilmasiyla, miisteri ihtiyaclarmin
degiskenlik gostermesiyle birlikte isletmeler basarilarim1  rekabet ortaminda
artirabilmek i¢in yeni performans olgiitleri belirlemeye baslamiglardir. Bu 6lgiitler
geleneksel olmayan performans Olgiitler olarak finansal olamayan degerlendirme
sistemleri ortaya ¢ikmistir. Bu olgiitler iiretilen iirlin ya da hizmetin kalitesi, miisteri
tatmini, ortaya koydugu yenilik, esnek kullanilabilirligi gibi ol¢iitler icermektedir.
Daha sonra finansal olmayan degerlendirmeler igeren bu 6l¢iitlerin tek basina yeterli
olmadig1 ayn1 zamanda finansal gostergelerinde dikkate alinmasi gerektigi ortaya
¢tkmasiyla biitiinlesik performans 6l¢iim sistemleri gelistirilmistir. Isletmelerdeki
performans anlayis1 teknolojik ve yonetim anlayisindaki gelismelerle yillar bazinda
degiskenlik gostermistir. Ik Performans kavraminin ortaya ¢ikmasiyla birlikte gesitli
arastirmacilar tarafindan gelistirilen performans dlgiitlerini yillar bazinda Tablo 2.1°de

gosterilmistir.

29



3. TEORIK ALTYAPI VE HIPOTEZLER

3.1. Online Yorumlarin Performans Olciimleri

Onceki ¢alismalarda online yorumlarin performansini degerlendirmek igin farkli
yontemler kullanilmistir. Calismalarin ¢ogunda online yorumlarin performans
6l¢iimiinde yalnizca fayda parametresi kullanilmistir. Bu ¢aligmalarda kullanilan fayda
bagiml degiskeni, online yorumu yararli bulan kisi sayisinin, o yoruma oy veren
kisilerin toplam sayisina bdliinmesiyle olgiilmiistiir (S. Aral, 2013; Mudambi and
Schuff, 2010; Sen and Lerman,2007). Fayda ayrica online yorumun degeri olarak da
ifade edilmistir (Forman et al., 2008).

Miisterinin bir {iriinii satin alma niyeti ise online yorum performansin baska bir
Ol¢iistidiir. Miisteri satin alma niyeti o iiriin hakkinda yazilmis online yorumlarin hem
sayisindan hem de yorumun anlasilma kalitesinden etkilenir (Park et al., 2007). Baz1
caligmalarda, online yorumlarin performans Olgiisii olarak satis gelirlerini de

kullantlmistir.

Online yorumlar ayrica kitaplarin online satislarini tahmin etmek icin de
kullanilmistir (O'Mahony and Smyth, 2009). Bir ¢alismada film gise hasilatlarmi
tahmin etmek i¢cin Yahoo Movies web sitesinden alinan online miisteri yorumlar
kullanild1 ve filmler ile ilgili yazilmig online yorumlarin film satislarini etkiledigi
goriilmiistiir (Liu, 2006). Filmi izleyenlerin film igin yaptig1 puanlamalar dolayl

olarak satiglar1 duygularla etkilemistir (Hu et al., 2014).

Son yillarda, duygu analizi hem akademik diinyada hem de is ¢cevrelerin artarak
ilgisini gekmektedir. Online yorumlarda ifade edilen duygu iiriin ilgili bilgileri i¢erdigi
icin ve tiiketicilerin satin alma kararlarim1 etkiledigi i¢in son derece Onemlidir.

Duygularin basarili ve etkili insan-insan iletisiminde 6nemli bir rol oynadigini

Onermistir (Cambria, 2016).

Duygu analizi alanindaki en 6nemli yontem biiyiik veri (big data) ve is zekasidir.
Online inceleme arastirmalarda, bir¢ok arastirmaci, yorumlarin fayda performansini
belirlemek ve tahmin etmek icin duygu puanimi kullanmaktadir (Salehan and Kim,

2016).
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3.2. Online Yorumlarin Performansinin Belirleyicileri

OCR'nin performansini tahmin etmek i¢in ¢ok farkli yontemler kullanilmistir.
Bazi ¢alismalar OCR performanslarin1 tahmin etmek i¢in yorumlarin sayisal yildiz
derecelendirmesine ve kelime sayisina odaklanmistir. Ornegin, asir1 sayisal
derecelendirmeler kitap satislariyla olumlu iligkilidir (Chevalier and Mayzlin, 2006).
Asirt  sayisal derecelendirmeye sahip yorumlarin da daha yararlh oldugu

distiniilmektedir (Sen and Lerman, 2007).

Yorumlarin yildiz derecelendirmelerin kullanildig1 baska bir ¢alismada yerel
isletmeler hakkinda tiiketici yorumlarini paylasmak icin ¢evrimici bir sosyal platform
olan Yelp'deki tiiketici yorumlarindaki yildiz derecelendirmelerinin analizi
yapilmustir. Burada 6zellikle, gida isletmeleri hakkindaki tiikketici yorumlariyla iligkili
yildiz derecelendirmelerinin tiiketici yorumlarinin metinsel duygu ile ne kadar iyi veya
kotii oldugunu analiz edilmistir. Online tiiketici yorumunun her biri bir tiiketicinin
deneyiminin farkli bir yoniine hitap eden birden fazla goriis icerebilir. Farkli goriisler
cok sayida tiiketici yorumundan ¢ikarilabilir ve tiiketici yorumlarindan alinan her bir
gbriis icin bir duyarlilik puani hesaplanabilir. Ornegin, bir tiiketici gida acisindan
olumlu bir deneyime sahip olabilir ancak ambiyans a¢isindan olumsuz bir deneyime
sahip olabilir. Bunu cesitli sekillerde ifade edebilir. (Ornegin, “Yemekler ¢ok
lezzetliydi! Ama ortam ¢ok kalabalik ve giiriiltiiliydii yemek masas1 ¢ok kiigiiktii!
Duygu polaritesi agisindan bu tiir “celiskili” goriisler s6z konusu oldugunda, genel
yildiz derecelendirmesi her iki goriisii de yansitiyor mu (6rnegin, iki duygu puaninin
ortalamasi) veya yonlerden biri genel y1ldiz derecelendirmesini daha giiclii bir sekilde
etkiliyor mu? Seklindeki ¢alisma, yildiz degerlendirmesinin inceleme yorumuyla ne

kadar iyi veya kotii bir sekilde hizalandigini aragtirmaktadar.

Arastirma sonunda ¢ikan sonug tiim yorumlar i¢in bazi yonler diginda tiiketici
yorumlar1 genel yildiz derecelendirmesi ile gii¢lii bir korelasyona sahip oldugunu

gostermektedir (Prithivirajan et al., 2015).

Bir yorumun uzunlugu kullanarak performansi tahmin edebilir. Bir kitap i¢in
yapilan yorumlarin uzunlugu Amazon.com’daki satislarini énemli 6l¢iide tahmin
etmektedir (O'Mahony and Smyth, 2009). Akademisyenler bir online yorumun

uzunlugu yorumun yararlilig1 ile olumlu iliskiye sahip oldugu ortaya koydu (Liu and
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Park, 2015; Mudambi and Schuff, 2012; Ghose and Ipeirotis, 2011; Pan and Zhang ,
2011; Sen and Lerman, 2007; Forman et al., 2008). Uzun incelemeler, kisa
incelemelerden daha fazla bilgi ve daha ikna edici ifadeler icerebilir. Kapsamli ve iyi
tartisilmis yorumlarin, tiikketicinin gézden gecirilen iiriiniin kalitesini degerlendirmesi

icin yeterli bilgi saglamasi beklenmektedir (De Ascaniis and Morasso, 2011).

Ayrica, daha uzun incelemeler sadece iiriin kalitesini degerlendirmede daha
yararl olarak algilanmakla kalmaz, ayn1 zamanda kisa incelemelerden daha giivenilir
olarak algilanir (Filieri and McLeay, 2014). Bu nedenle tiiketiciler, iiriin hakkinda
uzunca yorum yazmak i¢in daha fazla zaman harcayan bir yorumcuyu, iiriin ile ilgili

yalnizca birkag satir yazmis olandan daha giivenilir olarak degerlendirebilir.

Lu 2010 da yaptig1 calismada OCR'nin performansini tahmin etmek i¢in, online
yorumlarin bagimsiz belgeler olarak ele alinmamasi gerektigini ve yazarin kimligi ve
sosyal aglar hakkindaki baglamsal bilgilerin, gelismis tahmin dogrulugu elde etmek
icin kullanilmas1 gerektigini 6nermektedir (Lu et al.,, 2010). Bu ydntem ile metin
tabanli tahmin kisitlamalar1 ekleyerek yazarin sosyal baglam bilgilerinin dahil

edilmesi i¢in genel bir ¢erceve sagladi.

Diger bazi ¢alismalar da OCR'nin faydasini tahmin etmek i¢in yorumcu
tarafindan yazilan toplam yorum sayisi, uzmanlik, deneyim, yazma stili,
derecelendirme diizeni ve miikkemmellik gibi gézden gegirici 6zelliklerini kullanir.
(Lopez and Farzan, 2014; Lu et al., 2010). Uzmanlik internet sitesinde toplamda kag

yorum yazdigini gostermektedir.

Olumlu ve olumsuz yorumlarin performansi arasindaki fark, online tiiketici
yorumlarinin  performansinin  belirlenmesinde tartismali  arastirma  yoludur.
Olumsuzluk yanliligi (Negativity bias) teorisinden yola cikarak, bazi g¢alismalar
olumsuz yorumlarin olumlu olanlardan daha yararli oldugunu diisiinmektedir.
Olumsuzluk yanlilig1 teorisine gore, insanlar kisinin beklenen sekilde davrandiginda
kisinin davraniglar1 hakkinda ¢ikarimlarda bulunmakta zorluk yasamaktadir. Kiginin
kendi davranis normlarindan ayrildiginda ¢ikarim daha kolaydir (Kelley, 1973; Jones,
and Davis, 1965). Bu nedenle, bazi arastirmacilar olumsuz yorumlarin olumlu

olanlardan daha yararli kabul edilmesi gerektigini savunmuslardir (Sen and Lerman,

2007).
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Bir¢ok c¢aligma, negatiflik yanlilig1 teorisini OCR performansini belirlemede
kullanmaktadir. Ancak arastirmalar sonunda celiski sonuclar ¢ikmistir. Bazi
caligmalar tliketicilerin olumsuz yorum degerlendirmeleri daha faydali buldugunu
gosterirken, digerler arastirmalarda olumlu ve olumsuz yorumlar arasinda anlamli bir
fark bulamamaktadir. Hatta bazi arastirma sonuglarinda olumlu elestirilerin olumsuz
olanlardan daha yararli oldugunu bile bulmaktadirlar. Sen ve Lerman olumlu
yorumlarin genellikle olumsuz olanlardan daha yararli oldugunu bulmuslardir. (Sen
and Lerman, 2007). Bununla birlikte, olumsuz yorumlar faydaci iiriinler (islevsel
performansina dayali iirlinler) i¢in daha yararlidir ve olumlu yorumlar ise hedonik

tirtinler (kisisel zevke dayali iriinler) i¢in daha yararldir.

Schindler ve Bickart, pozitif ifadelerin sayisinin bir online yorumun faydali olup
olmadigimin tahmin etmede etkili oldugunu, negatif ifadelerin sayisinin yorumun
degerlendirilmesi iizerindeki etkisinin anlamli olmadigin1 bulmuslardir. (Schindler
and Bickart, 2012). Bu ¢alismada yorumun polaritesinin (yani olumlu, olumsuz veya
notr) yorumun faydasi lizerindeki etkisini arastirilmis, OCR'nin performansi hakkinda

bilgi vermektedir.

Diger bir ¢alismada yazar yazilan online tiiketici yorumlarina miidahale ederek
deney yapti ve olumlu sekilde manipiilasyonda bulundugu yorumlarin etkisi birkag ay
siiren olumlu bir sosyal etki yarattigin1 kesfetti. Bununla birlikte, olumsuz sekilde
yaptig1 manipiilasyonlar, yaptig1 miidahaleyi notrleyici diizeltme etkisi ile dengelendi.
Bu yapilan deney sonunda elde edilen bulgular, sirketlerin OCR'yi kolayca manipiile
edebilecegini ve yorumlar1 degerlendirirken bir miktar siiphecilikle ele alinmasi

gerektigini géstermektedir.

Yapilan son ¢alismalar da online yorumun performansini tahmin etmek i¢in
yorumun metnini de kullanmaktadir. Schindler ve Bickart online yorumlarin
kaynaklarindan ziyade ifadelerine bakarlar. ifade faktoriinii iki kategoriye ayirirlar:
igerik ve bicimi. Igerik, yorumun sagladig bilgiler olarak tanimlanirken aksine yorum
bicimi, bilgiyi iletmek icin kullanilan kelimelerin se¢imi olarak tanimlanir (Schindler
and Bickart, 2012). Bu ¢alismada iiriin tanimlayici ifadelerin ve iirlinii degerlendiren
tanimlayict ifadelerin oraninin, online yorumun faydali goriilmesinde Onemli
tahminleyici oldugunu bulmuslardir. Ayrica, olumsuz bigim 6zelliklerinin kullanimi

online yorumun degerini diisiirlirken, pozitif bigcimde kullaniminin performansini
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artirmayacagini bulmuslardir. Calisma sonunda, olumsuz ifadeler ile online yorumun

degeri arasinda anlamli bir iligski bulamamislardir.

Online tiiketici yorum metninden ¢ikarilan diger 6nemli fayda gostergeleri,
nesnel ve 6znel bilgi miktarii (Ghose and Ipeirotis, 2011), uygunlugu (yani ortalama
yildiz derecelendirmesinden sapma) (O'Mahony and Smyth, 2009) yorumun tamlig1
(yani, istege bagl yorum igerigi miktar1) (O'Mahony, Smyth, 2009) ve okunabilirlik
(Ghose and Ipeirotis, 2011) olarak eklenebilir. Yorum metninin duygusunu ¢ikarmak
icin farkli yontemler kullanilabilir. Bazi ¢alismalar OCR duygularini ¢ikarmak igin
insan denekleri kullanirken, digerleri yorum metninden duygulari ¢ikarmak i¢in duygu
madenciligini yontemleri kullanir (Schindler and Bickart, 2012; Bai, 2011; Sen and
Lerman, 2007).

3.3. Performans Moderatorleri

Uriin tiirli, Online tiiketici yorumlar1 baglaminda &nemli bir faktordiir.
Cogunlukla bagimsiz degiskenler ile fayda arasindaki iligkiyi diizenleyen degisken
olarak gériilmiistiir. Ornegin, Hedonik (Hazc1) iiriinlerle ilgili yorumlarn yararh

olarak algilanmasi1 daha az olasidir (Sen and Lerman, 2007).

Ayrica, tiiketicilerin aradig1 ve deneyimledigi iirlinlerinin yararlilig1 arasinda da
farklar vardir. Aradig1 iirlinler i¢in (arama iiriinleri), tiikketiciler satin almadan 6nce
tirtin kalitesi hakkinda bilgi edinebilirken, alip kullandig1 tecriibe ettigi iirlinlerin

(deneyim tiriinleri) degerlendirilmesi 6rnekleme veya satin alma gerektirir.

Uriin tiirii, bir online yorumun yararliligiyla olumlu ve olumsuz ifadelerin say1s1
arasindaki iligkiyi de azaltir (Sen and Lerman, 2007). Bir online miisteri yorumunun
uzunlugunun, arama triinleri i¢in deneyimsel iirlinlere gore yararliligi iizerinde daha
fazla olumlu etkisi vardir (Mudambi and Schuff, 2010). Miisteri katilimi OCR
baglaminda bir diger ilimli degiskendir. Cok yiiksek veya ¢ok diisiik yildizli
derecelendirme arama iirlinleri i¢in daha yararli kabul edilir, etkisi deneyim {irtinleri
icin farklidir. Deneyimli iirlinleri i¢in, asir1 degerlendirmelerin orta dereceli olanlardan

daha az yararli oldugu diisiiniilmektedir (Nielsen, 2012).
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Otel rezervasyon hizmeti ilizerine yapilan ¢alismalarda yorum yapan tarafindan
saglanan bir otel fotograflart yorumu degerlendirmedeki etkisinin olumlu oldugu
goriilmiistiir. Onceki ¢alismalar, yorum yapan kisinin profil resmi ve inceleme
yararlilig1 arasindaki dogrudan iliskiye odaklanmaktadir (Hong et al.,2017; Racherla
and Friske, 2012; Forman, et al.,2008) veya yoruma eklenen {iriiniin fotograflarinin bir
tilkketici yorumunun giivenilirligini artirabilecegini 6nerdi (Filieri, 2016). Calismada
yorum yapanin koydugu fotografinin yorumunun degerlendirilmesinde yararliligini
artirmaya katkida bulundugunu kanitlamaya destek olarak sunulabilir. Gorsel bilgiler,
biligsel algilamay1 ve ayrintilandirmayi, duygular: etkileyerek ve insanlar iizerinde
ikna uyandirir (Nisbett and Ross, 1980). Yoruma {iriin ya da hizmet ile ilgili
fotograflara eslik eden bir yorum degerlendirme puani, fotograf igermeyen yorum

degerlendirme puanlarindan daha faydali algilanabilecegi sonuncuna varabiliriz.

Yazarm iriinii / hizmeti gerg¢ekten deneyimledigini kanitlayan ve goriisiiniin
neden ¢cok olumsuz veya ¢ok olumlu (kaliteli ve cok uygun bir iiriin / hizmet) oldugunu
gorsel olarak kanitlayarak, gorsel bilgilerin incelemeye glivenilirlik kattigini ¢ikarmak
miimkiindiir  (Filieri,2016). Fotograflar, {iriin ve hizmet satis1 anlaminda
gorsellestirmeyi ve tiiketicileri tiikketmeden once kalite diizeyi hakkinda ¢ikarimlarda

bulunmalarina yardimci olur.

Online iirlin ve hizmet satiglarinda ayrica beklenenin aksine, yorum yapanin
yerel kokeni, yorumu degerlendirilme puanina ve yorumun faydali olmasima
arasindaki iligskiyi saglayamamistir. Bununla ilgili online konaklama ve seyahat
hizmeti veren bir web sayfasinda yapilan arastirmalarda yorum yapanin yerel kokeni,
OCR ortaminda konaklama kategorisindeki yorumun degerlendirme puanini ve
yorumun faydasi arasindaki iligki arasinda dogru oranh sekilde saglanamamistir. Daha
0zet bir sekilde yerel bir yorumcu yabanci bir yorumcudan daha dogru veya deneyimli
bir bilgi kaynag1 olarak goriilmemektedir. Otel rezervasyonu yapan seyahatgiler, yerel
yorumcularin kendi iilkelerindeki otelleri ile ilgili 6nerini dikkate almamakla beraber

ve kalitesi hakkinda daha fazla bilgi sahibi olduklarina da inanmamaktadirlar.

Tim bunlar haricinde online sitelerde iiriin satan isletme yoneticileri ve tiiketici
yorumlarin1 yayinlayan web siteleri, yorumculara ¢evrimigi bir yorumu potansiyel
olarak yararli hale getiren kriterler hakkinda talimat verebilir. Giderek daha fazla web

sitesinde yayinlanan online yorumlar i¢in minimum uzunluk istiyor ve yorumculardan
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fotograf yiiklemelerini istiyor, ya da yaz1 karakterini sinirlandirict yorum kotalari
koyabiliyor. Ayrica, online yapan yorumculara yorumun puanlandirilmasi hakkinda
daha iyi bilgi verilebilir, bdylece ne zaman ne sekilde yorum puanlamasi (olumlu veya

olumsuz) yapmalar1 gerektigi konusunda daha fazla bilgi sahibi olurlar.

Bazi puanlama sistemleri agikca 1 veya 5 yildizli derecelendirmeyle iligkili
anlam hakkinda bilgi vermede basarisiz olur. Bunun yani sira, web sitesi yoneticileri,
bu ¢alismada bulunan yararli incelemeleri karakterize eden kriterlere uyan yiiksek

puanlar alan yorumcular1 daha iyi 6diillendirebilir.
3.4. Arastirma Hipotezleri

Online yorum konusunda c¢alisan arastirmalar incelendiginde arastirmacilar
genellikle yorumlarin tiiketiciler iizerindeki etkilerini inceledikleri goriilmektedir. Bu
caligmalarda, online yorumlarin, yorumu okuyan tiiketicilerin iiriin se¢imine (Chen
and Lurie, 2013; Gupta and Harris, 2010; Kostyra et al., 2016) ve satin alma niyetine
olan etkileri incelenmistir. (Baker et al., 2016; De Langhe et al., 2016; Gottschalk and
Mafael ,2017; Martin and Lueg, 2013).

Her ne kadar Cheng ve Ho online yorumlarin okuyucular tarafindan ne 6lcilide
faydali bulundugunu inceleyen kisith sayida ¢alisma oldugunu belirtmis olsa da
(Cheng et al., 2015), son donemde, online yorumdan algilanan fayda konusunun
aragtirmacilarin dikkatini ¢ektigi ve bu alanda yapilan ¢ok sayida arastirma oldugu
goriilmektedir (Mérz et al., 2017; Agnihotri and Bhattacharya ,2016; Bigné et al.,
2016; Singh et al., 2016; Chen et al.,2016; Felbermayr et al., 2016; Folse et al., 2016).

Literatiirde, online yorumun ne zaman faydali bulundugu (Casal6 et al., 2015;
Jin et al., 2014; Kim and Gupta ,2012; Purnawirawan et al., 2012) ile online yorumun
aldig1 faydali oy sayisinin nasil arttirabilecegi (Chen and Lurie, 2013; Singh et al.,
2016; Wu, 2013) farkli calismalarda arastirilmis ancak bir yorumun faydali oy alma
thtimali ile aldig1 faydali oy sayisinin nasil degistigini inceleyen ¢ok az caligma ile
karsilagilmistir. Bu sebeple, arastirmada bu yonde ilerleyerek, farkli degiskenlerin,
online yorumun faydali oy alma ihtimali ile aldig1 faydali oy sayis1 lizerindeki etkisini
bir arada inceleyen bir ¢alisma yapilmistir. Calismada yorum metinleri tizerinde duygu

analizi yapilmis olup, kullanilan teknik agisindan derin 6grenme tekniklerinin de
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kullanilmas: agisindan yapilan arastirmalar sonuncunda su ana kadar bu alanda

yapilmis ilk calisma olarak sdyleyebiliriz.

Calismada kullanilan ana veri online aligveris sitesinden alinan online tiiketici
yorumlari igermektedir. E-ticaret sitesinde yer alan tiiketici yorumlarinda yorumun bir
baslik ve bir de gdvde metni bulunmaktadir. Hem baslik hem de gévde metninin

duygusunu ¢ikarilir ve performans: tahmin etmek icin kullanilir.

Mudambi ve Schuff tarafindan yapilan calismada yer alan OCR’daki metin
bilgilerinin analiz edilmesi ile ilgili verilen talimatlar1 izlenyerek, online yorum
metnini analiz edilmis ve yapilan bu calismada yonlendirmesi i¢in sorulan iki
arastirma sorusunu arastirmak icin online metindeki duygu analizi kullanilmistir

(Mudambi and Schuff, 2010).
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Her biri arastirma sorularindan birine karsilik gelen OCR performansi igin,
“okur sayis1” ve “fayda” seklinde iki bagimsiz degisken kullanilmistir. Sekil 3.1°de

Onerilen arastirma modelini gostermektedir.

Arastirma modeli, online yorumun metinsel karakteristikleri, sayisal
karakteristikleri ve yorum yapan ile ilgili karakteristikler olarak 3 grup seklindedir.
Metinsel karakteristiklerde yorumun metinsel 6zellikleri yorumun baslik ve yorum
igeriginin polaritesi ve hissi (semantik analizi) ele alinmis, sayisal karakteristiklerinde
yorumun aldig1r yildiz puani, yorum baslik uzunlugu, yorum bashk karmasikligi,
yorum uzunlugu, yorum karmasikligi ve yorum Omrii, iiriin tiiri seklindedir. Diger
grubumuz ise yorum yapan kisi ilgili karakteristikleri ile ilgilidir. Bunlar, yorum yapan
yas1i, yorum yapanin lokasyonu seklindedir. Modelde, baslik ve yorum hissi, toplam
duygu miktarini ifade eder hem pozitif hem de negatif bir metinde bulunur. Polarite,
duygunun pozitif, negatif veya notr olabilecegi yoniinii ifade eder. Model ile ilgili

hipotezler gruplara ayrilmig 3 karakteristik basliginda incelenecektir.

3.5. Online Yorumun Metinsel Karakteristikleri

Cevrimigi tiiketici yorumlarinin metinsel 6zellikleri, yorumun icerige, metin
karmasikligina, metin duyarliligina ve bilgilerin metinle ilgili diger yoOnlerine
iligkindir. Metinsel o6zellikler, miisterilerin online yorumu okuduktan sonra bilissel

olarak anlamalarini saglar.

Secici algilama teorisine gore, insanlar zihinsel yapilarini bilgiyi filtrelemek i¢in
kullanirlar. Insan beyni, zihinsel modellerine uyan bilgileri emme ve zihinsel
yapilarina uymayan bilgileri filtreleme egilimindedirler (Walsh, 1988). Benzer
sekilde, insanlarin iiriin hakkindaki ilk tutumlarina dayanarak OCR'ye segici bir
sekilde dikkat etmelerini, tiiketici yorumlar: segici sekilde okumalarini bekliyoruz.
Uriine kars1 olumlu bir tutum sergileyen kisilerin olumlu bilgi almas1 ve daha siipheli

olanlarin olumsuz bilgi almasi1 beklenir.

Kisi online yorumu okuduktan sonra yorumun faydali olup olmadigina iliskin
karar verilir (Ahluwalia, 2000). Verilen bu karar1 e-ticaret sitesinde yer alan {iriin
yorumlarinin altinda sorulan “Bu yorumu faydali buluyor musunuz? “Sorusuna

istinaden verdigini evet ya da hayir oylari ile 6l¢ebiliyoruz.
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Birgok tiiketici, internetten aldig iiriinlerde iyi bir se¢cim yaptigina dair giivence
almak i¢in OCR' yi okur (Bailey, 2005; Goldsmith and Horowitz, 2006). Giivence,
olumsuz bilgilerden ziyade olumlu bilgiler yoluyla elde edilir. Sonug¢ olarak, ¢ok
sayida tiiketicinin olumsuz yorumlardan daha ziyade olumlu elestiriler aramasini
beklenir. Bu nedenle, olumlu basliklara sahip yorumlarin daha fazla dikkat ve okuyucu

¢cekmesini bekliyoruz.

Bu varsayimlar1 géz Oniine alarak olumlu yorum ifadelerin online yorumlarin
okuyucularn iizerinde olumsuz yorum ifadelerine gore daha biiyilik bir etkiye sahip
oldugu bu nedenle okumak i¢in sec¢tigi yorumlarin da daha ¢ok olumlu yorumlar

olmasini bekliyoruz. Bu nedenle, asagidaki hipotezi 6neriyoruz:

Hla: Pozitif baglik polaritesine sahip yorumlar tiiketiciler tarafindan daha fazla

faydal1 bulunur.
H1b: Baslik polaritesi yorumlarin okur sayisini etkiler.

Birgok {irlin / hizmet ¢ok sayida online yoruma sahiptir ve hepsini okumak ¢ok
zor ve tiiketiciler i¢in olduk¢a zaman alicidir. Bu nedenle, insanlar OCR'ye segici bir
sekilde dikkat etmek yorumlar iglerinden secerek okumak zorundadir. insanlar bir
yorumu okumaya karar vermek icin yorum igerisinde direk goziine carpacak,

kendilerine faydali gelecek bazi belirtiler aramaya baslarlar.

Baslik, online yorumlarin kiigiik ancak ilk olarak goze carpan Onemli bir
parcasidir ve bashigi okuyan kullanicilara online yorumun genel igerigi hakkinda
aninda bilgi verir. Bu nedenle, bir online yorumun baglig1 okuyucusunun iiriin ile ilgili

hizl1 bir fikir sahibi olacagini bu nedenle 6nemli bir bilgi olmasini bekliyoruz.

Ayrica, yorum yapan kisi iletmek istedigi bir mesajin duygusunu, bu olumlu ya
da olumsuz duygu olabilir, metin araciligiyla etkili bir sekilde okuyucuya iletilebilir
ve bu da okuyucunun algilarim1 6nemli 6lclide etkiler (Harris, 2007; Riordan and

Kreuz, 2010).

Son olarak, online ortamda duygusal dil, notr dile gore daha fazla dikkat ve geri
bildirim almaktadir (Huffaker,2010). Bu nedenle, bir yorum basliginda yer alan toplam
duygunun, okuyuculariyla olumlu bir sekilde iligkili olmasini1 bekliyoruz. Bu nedenle,

asagidaki hipotezi dneriyoruz:
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H2a: Online yorumunun baslik duygusu tiiketicinin yoruma verdigini faydali oy

sayisint etkiler.
H2b: Yorum baslik duygusu yorumlarin okur sayisini etkiler.

Kisi online yorumu okuduktan sonra yorumun faydali olup olmadigina iliskin
karar verilir (Ahluwalia, 2000). Ayrica ¢ok sayida tanimlayici ifadeye sahip
yorumlarin daha yararli oldugu diisiiniilmektedir (Schindler and Bickart, 2012).

Bir iiriin taniminda hem olumlu hem de olumsuz nitelikler dahil olmak {izere,
irlintin farkli yonlerini iiriin yorumunda yer alabilmektedir. Bu, iyi bir online miisteri
yorumunun hem olumlu hem de olumsuz ifadeler ve dolayisiyla hem olumlu hem de
olumsuz duygular1 icermesi gerektigi anlamina gelir. Ayrica, olumlu ya da olumsuz
tslup ozelliklerinin kullanilmasi bir degerlendirmenin degerini artirmaz ve hatta

yararliligina iligkin algilar1 azaltabilir (Schindler and Bickart, 2012).

Ayrica, olumlu veya olumsuz asir1 sansasyonel igerik, bazi durumlarda
psikolojik olarak okuyucu etkileyebilir ve alicinin olumsuz yanit vermesine neden
olabilir (Brehm and Brehm, 2013). Yorumun polaritesi acisindan bakildiginda, bu
yorumun nétr polariteye dogru evrilmesine sebep olabilir. Notr polarite de yorum
metinde duygunun bulunmadigi anlamima gelmez. Bu, pozitif ve negatif duygularin
dengeli seviyelerde oldugunu ima eder, yorumu okuyan kisi iiriiniin hem olumlu hem
de olumsuz 6zelliklerini okuyarak alacagi iirlinii daha iyi degerlendirir ve daha kolay
sekilde satin alma kararimi verir. Bu nedenle, nétr polariteye sahip duygusal online
yorumlarm olumlu ya da olumsuz olanlarindan daha yararli algilanmasini bekliyoruz.

Bu nedenle, asagidaki hipotezi dneriyoruz:

H3a: Online yorumun polaritesinin notr olmasi, okuyucu tarafindan daha fazla

faydal1 bulunur.
H3b: Online yorumun polaritesi yorumlarin okur sayisini etkiler.

Insanlar agir1 sayisal parametrelere sahip yorumlari daha yararli bulabilirler
(Mudambi and Schuff, 2010). Yazarin ¢ok memnun oldugu veya ¢ok memnun
olmadig1 icin asir1 degerlendirmelerine sahip yorumlarin da daha fazla fayda
sayladigmi bekleyebiliriz. Uriine duyulan asir1 memnuniyet veya memnuniyetsizlik

tiiketicilerde giiclii duygulara sonug olarak gii¢lii duygusal online yorumlar yazmasina
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neden olacaktir. Bir mesajin duygusu metin aracilifiyla etkili bir sekilde iletilebilir ve

okuyucunun algilarin1 6nemli dl¢iide etkiler (Riordan and Kreuz, 2010; Harris, 2007).

Online yorumlara bakildiginda farkli insanlarin ayni iriinle ilgili farkl
deneyimleri oldugu gériilmektedir. Insanlarin duygularin1 metin yoluyla baskalarma
iletmeleri nedeniyle, duygusal yorumlar, {iriinle ilgili deneyimin daha iyi

aktarmaktadir.

Sonug olarak, yiiksek duygu iceren yorumlar tiiketiciler tarafindan daha yararh
algilanmasmi bekleyebiliriz, c¢linkii deneyimi iirlinleri kullanan tiiketicilerin
yorumlarinda edindigi tecriibeleri duygu iceren yorumlarla aktarma olasiliklar1 daha

yiiksektir. Bu nedenle, asagidaki hipotezi dneriyoruz:

H4a: Bir online yorumda yer alan toplam duygu (pozitif veya negatif) miktari

(yorum hissi) fazla olan yorum daha faydali bulunmaktadir.

H4b: Online yorumlarm igerdigi duygu okur sayisini etkiler.
3.6. Online Yorumun Sayisal Karakteristikleri

Online miisteri yorumlarin sayisal 6zellikleri, yildiz puani, yorum uzunlugu,
yorum karmasiklig1 ve yorum omrii seklindeki bilgilerin diger sayisal iliskili yonlerini

ifade eder.

Yorumun sayisal karakteristikleri miisteriler yorumun igerigini okumadan 6nce

miusterilere direk olarak gdrsel bir izlenim birakabilirler.

Yorum derecesi, her bir yoruma verilmis yildiz miktar1 kullanilarak 6l¢iilebilir.
Ayrica e-ticaret sayfasinda yorumlarin metin tabanli bilgileri i¢in, bir yorumun baglik

ve igerigindeki kelime sayilar1 uygun bir 6l¢ii gibi gortinmektedir.

Onceki ¢aligmalar, diisiik puan alan yorumlarin, yorumun degerlendirmesine
faydas1 iizerinde yiiksek puan alanlara gore daha giiclii bir etkiye sahip oldugunu 6ne
siirmektedir (Lu et al., 2010; Lopez and Farzan, 2014). Yapilan ¢alismalar sunduklari

bu 6neriyi asagidaki {i¢ teoriye dayanmaktadir.
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Arastirmalarda ilk olarak dayandirilan teori olan “Beklenti Teorisi “ne gore,
insanlar kaybetmeye karsi kazanmaktan daha duyarhidir (Kelley, 1973). Olumsuz
yorumlar, yorumu okuyan kullanicilar tizerinde bu iirlinii satin aldiktan sonra bu iirlinii
aldigina pisman olacaklarina ve zarar edeceklerini anlatir. Bu riskten kac¢inmak
acisindan, yorumu okuyan kisiler bu tiir yorumlara daha fazla dikkat eder ve bu tiir

yorumlarin daha bilgilendirici oldugunu diisiiniirler.

Ikinci olarak, arastirmacilar “liskilendirme Teorisi” ne dayanarak, miisteri
yorumlart okurken {riinii degerlendirenin motivasyonunu yorum ifadesinden
cikaracaktir (Bai, 2011). Daha genel sekilde belirtirsek, miisteriler olumsuz yorumlari
i¢ faktorlere (liriin) atfetmekte ve giivenilir; olumlu yorum degerlendirmeleri ise dis
faktorlere (iirlinli degerlendirene) atfetmekte ve bunlann gergek dis1 olarak

degerlendirme egilimindedirler (Bickart and Schindler, 2001).

Uciincii olarak arastirmacilar ¢alismalarmi “Bilgi Teshis Teorisi” ne dayanarak,
tiiketicilerin genellikle olumlu elestirilerin olumsuz degerlendirilen yorumlardan daha
az Urlinli teshis ettigine inanirlar (Walsh,1988). Bu nedenle, olumsuz
derecelendirmeye sahip incelemelerin daha yararli oldugu disiintilmektedir. Bu

nedenle, agagidaki hipotezi 6neriyoruz:
H5a: Yorum yildiz puan diisiik olan yorumlar daha faydali bulunmaktadir.

H5b: Yorum yildiz puani diisiik olan yorumlar daha fazla okuyucu tarafindan

okunurlar.

Online yorum bagligindaki toplam duygu miktari tiiketiciler i¢in dnemli bir bilgi
kaynagi olmakla birlikte, yorum basligin uzunlugu da okuyuculart ile ilgili nemli bir
faktor olabilir. Kisa bagliklar genellikle ¢ok bilgilendirici degildir ve fazla bilgi
icermez. Kisa bir bashk "Cok begendim" gibi genellikle yazarin genel fikrini
anlatirken " Kullanilan malzeme ¢ok kaliteli degil " gibi iiriin ile ilgili bilgi igeren
yorum bagliklar1 okuyucuya yorumun igerigi hakkinda daha fazla bilgi verecektir ve

daha sonrasinda tiiketiciler tarafindan okunma olasiligini arttirmaktadar.

Ornegin, “Bu fiyata alinabilecek en iyi televizyon, tavsiye ederim” okuyucuya,
tirtin hakkinda bilgi i¢erdigini bildirir. Yorumun {iriiniin kalitesini ve fiyatlandirmasi

hakkinda bilgi icermesi daha fazla insan1 okumaya motive edebilir.
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Okuyucu bakis agisindan degerlendirirsek, okuyucu genellikle daha kisa ve daha
basit climleleri olan yorumlar1 okumay1 tercih eder. Bununla birlikte, ciimledeki asir1
kisalik ve basitlik, yorumu anlamada yetersizlige neden olabilir ve bu nedenle

yorumun anlagilmasi ve {iriinlin miisteriler tarafindan degerlendirmesini etkileyebilir.

Diger yandan, insanlar genellikle webdeki yorumlarda belirli anahtar
kelimeleri tararlar. Bu nedenle, yorumun daha uzun bir basligi olmasi, okuyucunun
aradig1 belirli anahtar kelimeleri igerme ihtimalini artirir. Ayrica, basligin
uzunlugunun artis1 yorumu okuyan kisilerin daha kolay ve hizl sekilde tirtiniin 6zelligi
ilgili daha ayrintili bilgi edineceginden tiiketicinin arama maliyetlerini diisiirebilir

(Brehm and Brehm,2013).

Ayni zamanda bir climlenin ortalama uzunlugu okunabilirligi belirler. Buna
gore, okunabilirlik formiilleri biiyiik 6l¢iide ciimle uzunluguna dayanmaktadir, bu da
daha yorumun iyi seklide daha fazla sayida okuyucu tarafindan okunabilirligin, {iriin
bilgisinin daha iyi sekilde okuyucuya aktarilmasina ve dolayisiyla bir yorumun

yararliligin arttirdigini géstermektedir.

Dolayisiyla, bir online yorum basligi uzunlugunun okuyucu performansi ve
yorumda elde ettigi fayda ile olumlu bir sekilde iligkili olmasini bekliyoruz. Bu

nedenle, agagidaki hipotezi 6neriyoruz:

Hé6a: Online yorum basliginin uzun olmasi, yorum okuyucular tarafindan daha

faydal1 bulunmaktadir.

H6b: Online yorum basliginin uzun olan yorumlar daha fazla okuyucu tarafindan

okunurlar.

Genel olarak, yorum basliginin anlasilabilirligi okuyucu ag¢isindan énemlidir. Ilk
gbze carpan ve ilk okudugu alan yorumun bashig1 olmaktadir. ilk okudugu metninin
anlasilir olmayan ifadeler igermesi okuyucu agisindan direk yorumu okumadan pas
gecmesine sebep olmaktadir. Bazi kisaltma harfler, imgeler ya da noktalama isaretleri
ile yazilmis basliklar kimse i¢in bir anlam ifade etmemektedir. Bu nedenle yorum
basliginin daha anlasilir sekilde, imla hatalarina dikkat edilerek aciklayici olmasini ve
basit ciimlelerle yazilmasi daha etkilidir. Uzun uzun yazilmis, ne anlama geldigi belli

olmayan iiriin ile ilgili hi¢bir bilgi icermeyen yorumlar, climlede yer alan anlamsiz
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cesitli semboller okuyucular tarafindan zaman kaybima neden olmakta, yorumun
olumsuz sekilde degerlendirilmesine ya da hi¢ okunmadan ge¢ilmesine sebep
olmaktadir. Onceki ¢alisma, daha basit bir iiriin yorum metninin zor olandan daha
yararli olacagina isaret etmektedir (Ahluwalia, 2000). Bu nedenle, asagidaki hipotezi

Oneriyoruz:

H7a: Yorum basliginin karmasiklig1 az olmasi, yorumun faydali bulunmasini

etkiler.

H7b: Yorum bashginin karmasikligi az olan yorumlar daha fazla okuyucu

tarafindan okunurlar.

Yorumun kendi igerik uzunlugu da yorum bashigindaki gibi okuyuculart ile ilgili
onemli bir faktor olabilir. Daha fazla kelime ve kavram igeren degerlendirmeler daha
yuksek bilgi teshisi olarak algilanabilir ve bu nedenle daha yararli olarak algilanir
(Bickart and Schindler, 2001). Tiiketiciler bir {iriinii satin almaya karar vermek i¢in
yeterince giliven duymadiklarinda, iiriinii degerlendirmek i¢in daha fazla zaman
harcayacaklardir. Okuduklar1 online yorumdan iiriin ile ilgili yeteri kadar bilgi
alamadiklarinda insanlar kararlarin1 veremezler ve kararsiz kalirlar (Bailey, 2005).
Yoruma ilave edilen ek ifadeler, {iriin ilgili teshisini artirabilir ve bdylece miisterinin

satin alma kararindaki olan giivenini artirabilir.

Ayrica, ¢ok sayida kelime igeren yorumlar genellikle iirtin 6zellikleri hakkinda
daha fazla ayrinti icerir (Mudambi and Schuff, 2010; Schindler and Bickart, 2012).
Kisa yorumlar daha si1g bilgiye sahip olabileceginden dolayi, iiriin 6zelliklerini
kapsamli degerlendirmesinden yoksun olmasi daha olasidir. Aksine, daha uzun
yorumlar daha fazla bilgi icerir ve {riiniin 6zellikleri ile ilgili daha derin analizler
icerebilmektedir. Bu nedenle daha uzun yorumlarin kullanicilardan dikkat ¢ekmesi
daha olasidir. Daha uzun yorumlarin okunmasi, iirlin hakkinda daha fazla bilgi
edinilmesi nedeniyle tiiketicinin arama maliyetlerini diisiirebilir (Johnson and Payne,
1985). Ayrica, daha uzun yorumlarin yararli algilanmaktadir. Uriiniin segimde iiriinii
almak i¢in artan nedenler, karar verici miisterinin giivenini arttirmaktadir (Tversky and
Kahneman, 1974). Bu nedenle, daha uzun yorumlarin, daha kisa yorumlara kiyasla
daha fazla okuyucu ve fayda algist almasini bekliyoruz. Sonug¢ olarak, asagidaki

hipotezleri 6neriyoruz:
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HS8a: Bir online yorum uzunlugunun, yorumun daha faydali bulunmasi saglar.
HS8b: Online yorum uzunlugu okur sayisini da etkiler.

Yorum metninin anlagilabilirligi, genel olarak bir {riiniin 6zellikleri ve
islevleriyle ilgili bir metnin okunmasinin ve anlasilmasinin ne kadar zor olduguyla
dogrudan iliskili olan yorum karmasiklig: ile ilgilidir. Onceki ¢alismalarda, daha basit
bir yorum metninin zor olandan daha yararli olacagina isaret etmektedir (Ahluwalia,

2000).

Bir yandan, tiiketicilerin biligsel yetenekleri, 6zellikle de yorum metnini
degerlendirmede bilissel yetenekleri o kadar siirlidir ki, {iriinlerin dogru sekilde
degerlendirilmesiyle ve bu yorumlarin anlasilmasiyla iirlin ile ilgili normal bir
profesyonel bilgi seviyesine sahip olurlar (Bickart and Schindler, 2001). Teorik olarak,
yorum metninde yer alan bilgiler misterinin kendi bilgi isleme stratejisiyle
eslestiginde bilissel eslesme gergeklesir. Ote yandan, metnin karmasikl1g1, yorumun
rasyonalitesinin degerlendirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu nedenle,

asagidaki hipotezi oneriyoruz:

H9a: Yorumun karmasikliginin fazla olmasi, yorumun faydali bulunmasini

olumsuz yonde etkiler.
HOb: Yorumun karmasiklig1 fazla olmasi yorumun okur sayisini azaltir.

Eski online yorumlar web sitesinde daha uzun bir siiredir bulundugundan, eski
yorumlar daha fazla oy alir ve dolayisiyla tiiketiciler tarafindan goériilme ve okuma
olasiligr daha yiiksektir. Diger yandan, kisa siire dnce bir web sitesine eklenen
yorumlarin, kullanicilara kisa stireli maruz kalmalar1 nedeniyle okunma olasilig1 daha
diisiiktiir. Dahasi, diinya ¢apinda e-ticaret sitelerinden Amazon.com da dahil olmak
lizere cogu web sitesi de yorumlar1 kullanicilara daha az maruz kalma olasiligini
azaltan "ilk 6nce en yenisi" yerine "0nce en yararlis1" seklinde siralar. Bu nedenle, eski
yorumlarin yenilerinden daha fazla okuyucu almasini bekleyebiliriz. Bu nedenle,

asagidaki hipotezi dneriyoruz:

H10a: Yorumun web sitesinde uzun siire yer almasi yorumun daha faydali

bulunmasin1 saglar.
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HI10b: Yorumun web sitesinde uzun siire yer almasi yorumun okur sayisini da

artirir.

Uriin tiiri, online tiiketici yorumlar1 baglaminda 6nemli bir faktordiir.
Cogunlukla bagimsiz degiskenler ile fayda arasindaki iliskiyi diizenleyen degisken
olarak goriilmiistiir. Ornegin, Hedonik (Hazc1) iiriinlerle ilgili yorumlarin yararh

olarak algilanmasi daha az olasidir (Sen and Lerman, 2007).

Willemsen ve dig., yorum faydaliligin iiriin tiiriine bagli oldugunu bulmuslardir:
negatif yorumlar, deneyim iirlinleri i¢in daha yararli, pozitif yorumlar ise arama
tiriinleri i¢in daha yararli olmustur (Willemsen et al., 2011). Bununla birlikte, faydaci
tirtinler i¢in olumsuzluk yanlilig1 oldugunu tespit eden tarafindan ters bir iliski 6ne
stirilmiistiir (Sen and Lerman, 2007). Bunun nedeni, okuyucularin gézden gegirenin
olumsuz goriisiinii {irtinle ilgili nedenlerle iliskilendirme olasiligidir. Ancak hedonik
tiriinler i¢in, okuyucular olumsuz goriisii, gézden gecirenin dahili (iiriinle ilgili
olmayan) ile iligskilendirir ve bu nedenle yararli olma olasilig1 daha diisiiktiir. Bu

nedenle, asagidaki hipotezi 6neriyoruz:
H11a: Uriin tiirii yorumun faydali olarak algilanmasini etkiler.

H11b: Uriin tiirii yorumun okur sayisini etkiler.
3.7. Online Yorumun Yorumcusu ile Ilgili Karakteristikleri

Bilgi, kaynak ve arac cesitliliginin bir hayli yiliksek oldugu sosyal medya
ortamlarinda sosyal medyay1 kullanma amaglari, kullanma bigimleri, egitim diizeyi,
teknoloji okuryazarlig1 gibi birtakim durumlar giivenilirlik algisina etki eden faktorler
olarak degerlendirilmektedir. Calismalar gostermektedir ki farkli beceri seviyelerine
ve motivasyonlara sahip kisilerin ¢evrimi¢i bilginin giivenilirligi hakkinda yargida

bulunurken farkli kriterlere 6nem vermektedir (Metzger et al., 2015).

Yapilan aragtirmalara gore online aligveris yapanlarin en biiyiikk kismini
Milenyum kusagi yani Y jenerasyonu (1981-2000) ve X jenerasyonu (1965-1980
dogumlu) olusturmaktadir. Y jenerasyonunun %67’si ve X jenerasyonunun %56’s1
online olarak aligveris yapmayir magazaya gitmeye tercih etmektedirler. X ve Y

jenerasyonu, kendilerinden yasca daha biiyiiklere gore online aligverislerde %50 daha
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fazla zaman harcadig1 goézlenmistir. Bu iki jenerasyondaki kisilerin online aligverise
bu kadar ¢ok para harcamasinin arkasinda yatan sebep ise online aligveris yaparken
yasg¢a biiyliklere gore daha fazla vakit harcamalari1 olarak gdsterebiliriz. Ayrica giin
gectikce online aligverise Z jenerasyonu da dahil olmaya basladilar. Arastirmacilar, Z
kusaginin baglangici i¢in hangi yillara bakilmasi gerektigi konusunda fikir birligine
tam olarak varmis olmamakla birlikte {lilkenin teknolojik gelisim diizeyine gore 1991
ila 2001 tarihleri aras1 oldugundan s6z etmektedirler. Sosyologlarin ise ¢ogu referans
olarak 1995 yilimi almaktadirlar. Giinlimiizde artik Z kusag: iiyeleri de yavastan

caligsma hayatina katilarak ekonomik 6zgiirliikleri kazanmaya bagladilar.

Y ve Z kusagi arasindaki aligveris aligkanliklar1 gézlemlendiginde Y kusagi
planli aligveris yaptigi, Z kusagi ise daha ¢ok spontane aligveris yaptig1 gozlenmistir.
Z kusagimin daha c¢ok icerik iiretirken Y kusagi sosyal medyada daha cok igerik
tilkkettigi sonucu goriilmiistiir. Ayrica kendisinden 6nceki kusaklara gore Z kusaginin
dikkati daha diisiiktiir. Y kusagi bir konuya odaklanabilme siiresi 12 saniye iken, Z
kusaginda bu siire yalnizca 8 saniye kadar diismektedir. Diger yas gruplarina gore Z
kusaginin bir bilgiye inanmasi daha kolay olmaktadir. Z kusagi reklam mesajlarmi
yalnizca iki kez kontrol etmekle birlikte, bunu yapanlarin oran1 Y kusagima (%40)

kiyasla daha az bulunmaktadir.

Brand House reklam ajansinin yaptigi bir arastirmada, Z kusagi sezgileri diger
kusaktakilere gore daha etkili oldugu ortaya konuldu. Bir reklam metnini okurken ya
da bir video seyrederken karsilagilan bilginin "sahte" veya konuyla alakasiz oldugunu
gencler hemen fark edebiliyor. Deep Focus'un arastirmasina gore, Y
kusagi kendileriyle duygusal bag olusturan reklamlara daha olumlu yanit verdigi, bu
oranin Y kusagi i¢in %31, Z kusagi i¢in %20 oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Ayrica
Z kusag diger kusaklara gore fiinliilerin yer aldigi reklamlara daha fazla ilgi
gostermekte oldugu, ilgi oranin Z kusagi i¢in %27, Y kusagi icin %20 diizeyinde
oldugu sonucu ortaya konulmustur. Ayrica CivicScience, fikir liderlerinin sosyal
medyada yaptig1 Onerilerinin de %29 oraninda Z kusag: iizerinde ,%19 oraninda Y
kusagina kiyasla daha etkili oldugunu ortaya koydu. FutureCast danismanlik sirketi
tarafindan yapilan bir arastirmada, Y kusag1 "diinyaya bir kez geliyorum" diigiincesini
benimsedikleri i¢in hayatlarini en iyi sekilde yasamaya ¢abaliyor, bunun i¢in hayattan

keyif almak ve kendi deneyimlerini yasamak ugruna risk almaya hazirlar. Y kusagi
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tiyelerinin %77's1, ¢ok istedikleri bir iirlinii almak yerine risk alip giiglii bir deneyim
yasamay1 tercih ediyor. Z kusaginin %60'1min davranisi ise anlik bir deneyim almak

yerine fiziksel bir {iriinii tercih ediyor.

Tim bu bilgiler kusaklar arasinda aligveris aliskanliklar1 ve sosyal medya
kullanimlar1 ¢esitlilik oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte kiiltiirel yap1 ve
egitim diizeyi de aligveris aliskanliklarini degistirmektedir. Tiim bu durumlar goz
Oniine alindiginda 6zellikle genclerin yaslilardan daha ¢ok online aligveris yorumlari

yaptigin1 ve okudugunu sdyleyebiliriz.

Ayni sekilde Tiirkiye’deki okuryazarlik ve egitim durumuna bakildigindan bati
bolgelerinin dogu bolgelerine gore egitim diizeyinin daha yiiksek oldugunu, egitim
diizeyine bagl olarak bir iirlinden beklenti ve memnuniyetinin degisebilecegini ve
bunu yorum {iizerinde ifade seklinin de bulundugu bolge ve kiiltiir yapis1 nedeniyle de
farklilik gosterebilecegini Ongoriiyoruz. Bunun yaninda sehir hayatinin getirdigi
zorluklardan dolay1 biiyiik sehirlerde yasayan kisilerin aligverislerini daha ¢ok internet
tizerinden yaptiklar1 gézlenmektedir. Bu tespitlerden yola ¢ikarak yorum yapan kisinin
yas ve bulundugu bdlgenin online yorumlarin okuyucu sayisi iizerinde etkisi

olabilecegini 6ngoriiyoruz. Bu nedenle, asagidaki hipotezi dneriyoruz:
H12: Online yorum yapan yorumcunun yasi yorumun okur sayisini etkiler.

H13: Online yorum yapan yorumcunun lokasyonu yorumun okur sayisini etkiler.
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4. METODOLOJI

4.1 Veri Toplama

Bu calismada analiz i¢in kullanilan online yorumlariin veri seti Tiirkiye nin en
bliyiik e-ticaret sitelerinin birinden toplanmistir. Bu e- ticaret sitesini tercih etmemizin
nedeni, 2000 li yillarin basindan beri {ilkemizde hizmet veren, birgok yillar i¢inde
Tiirkiye’nin en sevilen marka, en iyi e-ticaret sirketi sec¢ilen basarili platformlarin
basinda gelmesi, online yorumlarda arama yapmak i¢in ¢ok cesitli aratma ve filtre
segenegi sunmasi ve binlerce iiriin segeni ve onlara ait milyonlarca miisteri yorumuna

sahip en popliler online perakende web sitelerinden biri olmasidir.

Veri se¢iminde Onceden belirlenen kategorilerde en ¢ok yorum alan iiriinler
tercih edilmistir. Segilen yorumlar 8 farkli {iriin kategorisinde ve 87 farkl: iirline ait
yorumlar olup, {iriin se¢ciminde 6zellikle iiriin i¢in yapilan yorum sayisi en az 200 adet
olmasina dikkat edilmis. Yorum sayis1 200’den asagi olan iiriinler tercih edilmemistir.
Yorumlar alinan iiriin kategoriler sirasiyla Bilgisayar/ Tablet, Beyaz Egya, Elektrikli
Ev Aletleri, Foto&Kamera, Klima/Isiticilar, Oyun ve Oyun Konsollari, Telefon ve
Telefon Aksesuarlari, TV/Goriintii /Ses Sistemleri seklinde elektronik aletler tercih

edilmistir.

Verilerin web sayfasindan ¢ekilmesinde Pycharm gelistirme ortaminda tizerinde
Beautiful Soup Kiitiiphanesi kullanilarak Python dilinde kod yazilarak elde edilmistir.
Ardindan veri iizerinde temizleme islemleri ve on isleme yapilarak kullanima hazir

hale getirilmistir.

Toplam 59252 tane miisteri yorumu iizerinden analiz calismalar yapilmistir.
Elde edilen verilerde miisterinin yoruma verdigi yildiz puani, yorum tarihi, yorumun
basligi, yorumun igerigi, iirlinlin ismi, {liriiniin tiirli, yorum yapanin ad soyadi, yast,
bulundugu sehir ve yaptigi yorumu yararli bulan ya da bulmayan kisi sayisi

seklindedir.
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4.2 Degiskenler

Bu calisma online aligveris sitesinden toplanan veri kiimesini kullanarak
Onerilen model degiskenlerini islevsel hale getirmektedir. Bu boliimde arastirmanin
tasarimindan bahsedilip, degiskenler tanimlanmistir. Sonrasinda Orneklem ve

yontemin nasil belirlendigi agiklanmustir.

Bagimli degisken, yorumu yararli olarak degerlendiren yorum okur sayisiyla
Ol¢iilen yorumun yararliligidir. Baska bir deyisle, yorum yararliligi, = Bu yorumu
faydali buluyor musunuz? " sorusuna verilen genel yardimei oylarla olgiiliir. Ayrica
aciklayici degiskenler metin karmasikligi, metin duyarliligi, yorum puani, yorum

uzunlugu, yorum yapanin yas ve lokasyon bilgisidir. Sekil 4.1.’de gosterilmistir.

| Yorum Puani | | Yorum Tarihi |

o o o o o o) 25

AG =
Uygun Fiyal, Sessiz, Giigld Emis, Digtik Tuketim, Yerfi Uretim... Dofiru Ten:ih.]_ Yorum Bashgl

Reklamiarda abarhidifi gibl vaninda bebek uyurken falan fisitiyla calismasin beklemeyin
ama ugak motoru gibi bajiran makinelerte de kiyasisnamaz. gayet makul bir sessizhdi var
calisirken yaninda konusulan seyler anlasilyor, talevizyonun sesl duyuluyor vs., Zaten
matordan neredeyse hic ses gikmiyor gibi bisey, o duyulan sesi yapan sey de baslikiar
_Emis gicli hakikaten baya iyi, herkesin yazdifi gibi itk ¢alighrmada temiz halidan al kadar foz
cilayor. Tozu haznede -kek olmasa da- pamuk Kivamina getinyor, bogafrken atrafa hig
saCiimayor

_Haznenin genis olmas: buyk svantal, butin ev| bi seferde lemizisyebilitsing. Haznev
bosaltmak da gayet pratik, fhzseniz (gerek kalmasa da) yikanabiliyor. Arada sirada haznenin
arkasindakl motor koruma fitresini de yikarsaniz {onlar da yikanabiliyor) hem motor amrind
uzahrsiniz hem de emiz glicl azaimaz

En arkadaki Hepa fitre yikanmaz,-onu & ayda veya yilda bir yenisiyie degistirmek gerekiyor
Yalnrz Hepa filtresi gercekien efsane, dizan resmen SIFIR TOZ veriyor helal olsun. Esld

sUparge calighkian sonfa ev &t gibi kokuyodu, havada tozlar ugusuyodu ve. gimd dedigim gibi L Yorum igerigi
srfir loz

_ Buyik / nantal bir makine dedil, kdeal

_Koldan kumanda biyuk rahalitk

_Eneani tiketimi ook cok diksik

_Hatitar icin tasardanmis "Turbo” dedikier| déner fegah baskik cok basanl, Normal bashiiyla
hahlarda kas yapan kullanicilara selam) Nommal baghik sert zeminde be gercekien biraz vasal
_Elekink kablosu uzun, 8 meire, bu gozden kagan ama kubanim cok etkileyen bi Gzellic habire
fisi ordan =0k oraya tak igkencesi yok

%0100 Yerl tazanm ve Uretim olmas: bance terciile biydk etken. Yerl Uretimi destekiemelk =
lienide daha iyilenni daha vouza alzhileceqs demekdin

Bu fiyatlara alinabilecek daha iyl bir suplrge yok, boguna 3 kat para vermeyin

Hepsiburada'ya da tesekdrier. Aslansinz

Yorum Yapan Kisi ve Yas | | Yorum Yapan Lokasyon

) |

U e g (36)FOCA - famir !

Bu yorumu faydall buluyor musunuz? Evet [34) Hayr (1)

Yorumun Yararhhg

Sekil 4.1: E-ticaret sitesinden dan alinmis 6rnek bir online miisteri yorumu
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4.2.1. Online Yorum Bashginin Polaritesi

Yorum bagliginin polaritesi hesaplamada SentiStrength yazilimi1 kullanilarak

yapilmustir (Thelwall et al.,2010).

SentiStrength  Yazilimi, akademik arastirmalar igin {icretsiz, Onceki
arastirmalarda test edilmis ve onaylanmistir (Vural et al., 2013; Thelwall and Buckley,
2013; Stieglitz and Dang-Xuan, 2013; Gruzd et al., 2011; Garcia and Schweitzer,
2011; Thelwall et al.,, 2010). SentiStrength, ifadelerin ve kelimelerin analizini
giiclendirici, tekrarlanan harflerden dolay1 yazimin diizeltilmesini saglamakta ve
duygular1 ¢evirmek i¢in olumsuz kelimelerin (6rn. degil) kullanilmasi dahil olmak

tizere metinde bulunan farkli kelime tiirlerini isleyebilmektedir.
Olumlu ve olumsuz duygular i¢in iki ayr1 sonu¢ vermektedir.

Olumlu duygular pozitif say1 ile 1 (pozitif degil) ile 5(son derece pozitif)
arasinda degisir. Olumsuz duygular negatif say1 —1 (negatif degil) ile —5 (asir1 negatif)
arasinda degisir. Bir ifadenin duygusunu degerlendirirken her iki say1 da géz oniinde
bulundurulmasi gerektiginden, iki sayiy1 birlestirmek icin Stieglitz ve Dang-Xuan

tarafindan kullanilan yaklagimi kullaniriz (Stieglitz and Dang-Xuan, 2013).

Asagidakileri olusturarak her ifadenin duygu polaritesi ayn1 zamanda duygunun

yoniinii de belirleyen 6l¢ii giicii asagidaki gibi formulize edildi.:

Polarite = pozitif duygu + negatif duygu

Olumlu disiinceler 1 ila 5 arasinda ve negatif araliklar —1 ila —5 arasinda
oldugundan polarite —4 ila 4 araliginda olacaktir. Pozitif ve negatif sayilar
birlestirmek i¢in diger yaklasim, pozitif ve negatif ifadelerin polaritesine
bakilmaksizin bir ciimledeki toplam duygu miktarini hesaplamaktir. Bunu bagarmak
icin, olumlu ve olumsuz duygularin mutlak degeri asagidaki formiil kullanilarak

toplanmalidir:

Duyarlilik = (pozitif duygu — negatif duygu) — 2
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Pozitif duyarlilik 1' den 5' e ve negatif duyarlilik araliklar1 —1 ila —5 arasindadir.

Boylece, toplam duyarliligin 2 ila 10 arasinda bir aralig1 vardir.

Bunedenle, [2, 10] ile [0, 8] arasindaki aralig1 normallestirmek icin 2' yi (pozitif-

negatif) ¢ikarilmistir.
4.2.2. Online Yorum I¢eriginin Duygusu (Semantigi)

Online yorum metinleri duygusunu hesaplamak i¢in, derin &grenme
teknikleriyle yorum metninin olumlu ya da olumsuz bir ciimle oldugu siniflandirilmais,

yorum igerigi lizerinde metnin anlam analizi yapilmistir.

Metin duygu analizi uygulamasinda normal yapay sinir ag1 modelinden farkli bir
yap1 kullanilmistir. Bu ¢alismada girdi olarak tamamen metinsel veriler kullanilmistir.
Fakat metinsel veriler kurulan modelin isleyebilecegi formatta olmadigindan bu
verileri yapay sinir agin anlayabilecegi sekilde sayisal formata doniistliriilmesi
gerekmektedir. Metin formunu sayisal forma ¢evirmek i¢in Python dilinde derin

O0grenme algoritmasi yazilmistir. Yazilimda yapilan islemlerden bahsetmek gerekirse;

Oncelikle metni sayisal formata ¢evirmek igin “Keras” kiitiiphanesi iceresinde
bulunan “Tokenizer “sinift kullanilmistir. Bu sekilde yorum ciimleleri igerisindeki
kelimeler ayiklanmis biitiin kelimeler arasinda en sik kullanilan 6nceden belirlenen
say1 kadarinda kelimeye erisim saglanmistir. Bu sekilde modelin egitilmesi lizerindeki
yukii de azaltmis olmaktadir. Tokenizer sinifi i¢indeki “num_words” parametresi ile
modele verilen tiim online yorum metinlerin tizerinden gecilerek, metinlerde gegen her
bir kelimenin siklig1r (frekansi) hesaplandi. Hesaplama sonrasinda bu kelimeler
metinde bulunma sikligina gore (frekans degerlerine) gore siraya dizildi. Metinde
bulunan en sik kullanilan kelime ilk siraya konulur bu sekilde diger kelimelerde
frekans degerlerine en az bulunan kelimeye kadar siraya dizilir. Online yorumdaki
kelimelerin siralamasi yapildiktan sonra her bir metin soldan saga dogru taranarak her
bir kelimeye karsilik gelen sira numarasi ile dizi doldurularak tam say1 dizisi haline
dontistiirme islemi yapildi. Yorum metinde yer alan en sik kullanilan 5 kelime
numaralandirildigi i¢in dizi boyutlar1 birbirinden farkliliklar oldugu goriildii. Bu dizi
boyutlarini belirli bir boyutta sinirlandirmak gerekli oldugundan, biitiin diziler tek bir

boyutta toplamak i¢in (maxlen) parametresi kullanilarak dizi boyutlar1 sinirlandirildi.
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Bu islemle yapilarak ¢ok kisa olan ciimlelere ait diziler sifirlarla dolduruldu ve ayni
zamanda ¢ok uzun ciimleler dizilerde kisaltildi. Parametre belirlenirken yorum
metindeki 6nemsiz kelimelerle ugrasmamak ya da yorumdaki onemli kelimeleri
kagirmamak i¢in yorumlardaki genel olarak ciimlelerin uzunluklar1 dikkate alinarak

belirlenmistir.

Online yorumun metin duygu analizi yapilirken yontem olarak bir derin 6grenme
uygulamasi olan LSTM (Long Short Term Memory) yapay sinir a§ mimari kullanildi.
LSTM ozelligi, uzun vadeli bagimliliklar1 6grenebilen 6zel bir RNN (Recurrent Neural
Network) dir. LSTM mimarisi temel olarak “Derin Sinir Aglar1” egitilirken geri-
yayilim (backpropagation) algoritmasinin kullanilmasiyla ortaya c¢ikan “hatalarin
katlanarak biiylimesi” problemine ¢6ziim saglamasidir. Bu problemin ortaya
ctkmasiin temel sebebi aktivasyon fonksiyonun {tirettigi degerlerin stirekli (-1, +1)
araliginda olmasi ve bu degerlerin “backpropagation” algoritmasina verilmesiyle
birlikte ¢arpila ¢arpila sifira yakinsamasidir. LSTM mimarisi bu problemin 6niine
gecebilmek ve karmasik yapilar i¢cin daha iyi 68renen algoritmalar tasarlamak
amaciyla gelistirilmistir. Bu sekilde ciimledeki her kelimeden sonra, Onceki
kelimelerin bilgisi kullanilarak mevcut kelime hakkinda anlamli bilgi ¢ikarimi
yapilabilir. Bazen aranan kelimeyi net olarak ¢ikarmayi saglayacak bilgi, aranan
kelimeye ¢ok uzak olabilir, aradaki mesafe ¢ok fazla olabilir. Bu tiir durumlarda RNN
yetersiz kaldigi goriiniirken, LSTM giiclii durum hesaplamalariyla uzun vadeli
bagimlilik probleminin iistesinden gelmektedir. LSTM mimarisi uzun siireli bilgilerin
hatirlanmasi gereken problemlerde iyi sonuglar vermektedir (Hochreiter et al., 1997).
Bunun gibi ¢ok ¢esitli sorunlar iizerine muazzam derecede calismaktadirlar. Uzun
stireler boyunca bilgiyi tutmak LSTM sinir aginin énemli bir davranisidir. LSTM aymi
zamanda Noral Makine Cevirisi (Neural Machine Translation) i¢cin Google tarafindan
basarili bir sekilde kullanilan bir mimari yapisidir. Algoritma akis1 Sekil 4.2°de

gosterilmistir.
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Sekil 4.2: LSTM kullanilarak gerceklestirilen anlam analizi yapisi

Kaynak: Anonymous 2018c

Sekil 4.2°de alan semanin iistiinde yer alan her dikdortgen bir vektorii temsil
etmektedir ve oklar matris carpimi gibi fonksiyonlart temsil eder. Turuncu
dikdortgenler girdi vektorii yesil dikdortgen ¢iktiyr gostermektedir. Mavi dikdortgen

ise LSTM mimarisinin durumunu tutar.

Sekil 4.2°de LSTM in yapist detayl gosterilmistir. Bu gosterimde bir tane sinir
ag1 katmani yerine 4 adet sinir ag1 katmani vardir. Bu 4 adet sinir ag1 katmani
vasitastyla girdi (input), unutma (forget) ve cikt1 (output) kapilart agin hafizasini
olusturmaktadir. LSTM’ de ilk olarak karar verilmesi gereken, hiicrelere hangi
bilgilerin atilacagidir. Sekil 4.2°de gosterilen ilk sigmoid katmani girdi kapis1 katmant
(input gate layer) hiicrelere hangi bilgilerin atilacaginin karari i¢in kullanilmaktadir ve

sonucu 0-1 araliginda bir deger doner. Hesaplamalar sonunda elde edilen sonug 1 ise
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bilginin saklanmas1 gerektigini, elde edilen sonug 0 ise bilginin silinmesi gerektigini
ifade etmektedir. Daha sonra hiicre durumunda hangi verilerin saklanacagi ve gelen
yeni bilgilerin tutuldugu vektorlerin hesaplanmasidir. Sekil 4.2°deki ikinci sigmoid bir
LSTM yapisinin agilimdaki forget gate layer (unutma kapisi katmani) girdi ve ¢ikti
vektorlerini ve tanh katmani bu iki bilgiyi saklama asamasini gostermektedir. Sigmoid
katmani, hangi bilgilerin giincelleneceginin sonucunu hesaplarken, tanh katmani yeni
bilgileri olusturur. Bu iki bilgi sayesinde unutulan ve giincellenen bilgiler yeni
hiicrenin durumu olusur. Son sigmoid katmaninda neyin ¢ikt1 olarak gonderilecegine
karar verilen katman olan ¢ikt1 kapis1 katmani (output gate layer) filtreleme yapilarak

ciktiy1 belirler.

Python dilinde bu mimari ile yazilan program c¢iktisi yorum ciimlelerin
sonuncunu 0-1 araliginda degerler vererek tiiketici yorumlarmin pozitiflik ve
negatiflik degerlerini bu sekilde hesaplamis oldu. Daha sonrasinda bu sonuglar1 baglik
polaritesi ve duygu formiillerine evirmek icin 0-1 araligini 5 es parcasina bolerek bu

degerler derecelendirildi.
Pozitif degerler icin;
(0- 0,2] aras1 1; [0,3- 0,4] aras1 2; [0,5- 0,6] aras1 3; [0,7- 0,8] aras1 4;
[0,9- 1) aras1 5 verilmistir.
Ayni sekilde negatif sonuglari i¢in;
(0- (-0,2)] aras1 -1; [(-0,3)- (-0,4)] aras1 -2; [(-0,5)- (-0,6)] aras1 -3;
[(-0,7)- (-0,8)] aras1 -4; [(-0,9)- (-1)) aras1 -5 verilmistir.

Sonrasinda yorum baghigindaki polarite ve duygu formiilleri uygulanmistir.

4.2.3. Online Yorumun Diger Degisken Parametreleri

Online yorumun performansini etkileyen faktdrlerden analizimizde kullanilan
parametrelerden olan yorum omri, lirlinii degerlendiren miisterilerin web sayfasinda
yorumu yazildigi tarih ile ¢alismada kullanmak i¢in online yorumlari web sayfasindan

cekilen zaman arasindaki giin farki almarak 6l¢iildii. Ornegin, yorum yayilanma
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tarihi 8 Eylil 2019 ve yorumun web sayfasindan ¢ekme tarihi 27 Eyliil 2019’dir,
buradan yorumun 6mrii 19 giin olarak sdyleyebiliriz. Calismada kullanilan verilerin
yorum Omrii, yorum yapilan tarih ile veri ¢ekildigi tarih arasindaki giin sayis1 arasinda

giin farkidir.

Yorumun baglik ve yorumun igerik uzunlugu, yorum metindeki toplam kelime
sayist hesaplanarak Ol¢lilmiistiir. Yorumun baslik ve yorum igerik karmasikligi,

yorumun karakter uzunluk 6l¢iisiidiir. Ciimlede yer alan toplam karakter sayisidir.

Bir yorumun faydasi, her yorumdaki okuyucularin kullandig1 “yardimci oylarin”
“toplam oylara” orani olarak dl¢iilmiistiir (Ghose and Ipeirotis, 2011; Mudambi and
Schuff, 2010; Forman et al., 2008). Daha da anlasilir sekilde syleyecek olursak yorum
i¢cin “faydali buluyor musunuz sorusuna evet oyu veren kisilerin sayis1” ile toplam o
yorumu degerlendiren kisilerin verdigi toplam oylara” oramidir. Online yorumu
okuyan kisileri dogrudan 6l¢gemedigimiz i¢in, bir yorumun toplam oy sayisini yorum
okuyucusunun 6lgiisii olarak kullaniyoruz. Insanlar genellikle okuduktan sonra yorum

icin oy kullanirlar. Dolayisiyla, toplam oylar 1yi bir okur tahmini olabilir.

Okur sayis1, yoruma verilen toplam oy sayisi olarak belirlenmistir. Y orum puant,

yoruma verilen yildiz puani sayisi olarak ol¢tilmiistiir.

Yorum yapanin yas bilgisini, belirlenen yas araliklarina gore geng, yetiskin, orta
yas, yaslt seklinde gruplandirilmistir. Bazi OCR yorumlarda yorumcularin ad bilgileri
sifreli, yas bilgilerinin ise bulunmadig1 goriilmiistiir. Lokasyon bilgisi ise yorum yapan
kisinin yasadig1 sehirler cografi 7 bolge seklinde gruplandirilmis ve ayrica buna ilave
olarak Kibris ta ayr1 bir grup olarak eklenmistir. Burada da bazi yorumcularin lokasyon
bilgilerinin olmadig1 goriilmiistiir. Bu bilgileri eksik olan yorumlar ise “bilinmiyor”
seklinde analizde ayr1 bir sekilde gruplanmistir. Daha O6nce de bahsedildigi gibi
yorumun Omrii, yorum toplama tarihi ile yorumun c¢ikis tarihi arasindaki giin sayisina
gore Olciilmistiir. Sekil 4.3’te ¢alismada kullanilan ana verinin hazirlik asamalar1 ve

yorum metnin duygu analizi islemlerinin sistem tasarimin1 gostermektedir.
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5. YONTEM VE BULGULAR

5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu c¢alismada e-ticaret sitesinden alinan online miisteri yorumlarin (OCR)
metinsel, sayisal karakteristiklerinin ve yorum yapanin yas ve lokasyon bilgisinin
online yorumdaki fayda ve miisteri sayis1 performans Olgiitlerinin lizerindeki etkilerini

incelenmesi amaglamaktadir.
5.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin kapsami Tiirkiye’deki dnemli bir e-ticaret sitesi alinan 8 kategori
bashig1 altindaki 86 iiriin yorumlar1 kullanilmistir. Arastirmanin 6rneklemini ise 86

farkli iirline ait 59252 adet online miisteri yorumundan (OCR) olusturmaktadir.
5.3. Verilerin Analizi

Online miisteri yorum verisi Pycharm gelistirme ortaminda Python dilinde
yazilan yazilim ile web sayfasindan ¢ekilmistir. Ardindan veri lizerinde gerekli veri 6n
isleme yapildiktan yorum metninin duygu analizi yapmak i¢in yorum bashigi duygu
analizinde Senti Strength yazilimi yorum metni i¢in kendi yazdigimiz derin uygulama
metin analizi yazilimi kullanilmistir. Caligmada kullanilan tiim veriler belirtilen
formiiller ve veri gruplarina ayrilarak uygun hale getirildikten sonra verilerin analizi
SPSS 23.0 paket program ile yapilmistir. Dogru veri analizi yaklasimini belirlemek

i¢cin Once verilerin tanimlayici istatistiklerini kontrol edildi.
5.4. Arastirma Bulgular:

Bu aragtirmanin bulgular1 kapsaminda e-ticaret sitesinden alinan veriler ile ilgili
tanimlayic1 Ozellikler, faktor analizi, korelasyon ve giivenilirlik analizi, regresyon

analizi ele alinmistir. Bu ¢alismada online tiiketici yorumlarina ait parametrelerin,

OCR iizerindeki yararlanilan fayda ve okur sayisi iizerine etkileri incelenmistir.
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5.4.1. Online Yorumlara iliskin Tanimlayici istatistikler

E- ticaret sitesinden alinan verilerin tanimlayici istatistikler Tablo 5.1°de

verilmistir. Siteden alinan yorumlarin;

Uriinlerin kategorileri %5,4°ii (n=3193) beyaz esya, %10,4’ii (n=6191) elektrikli
ev aletleri, %1,9’u (n=1153) foto ve kamera, %6°s1 (n=3554) klima-1siticilar, %43,9’u
(n=25985) telefon ve telefon aksesuarlari, %8,2’s1 (n=4871) seklindedir. Uriinlere
verilen yildiz puanlar1 %4,2’si (n=2462) 1 yildiz, %2,4’i (n=1410) 2 Yildiz, %7,6’s1
(n=4483) 3 yildiz, %17,8’1 (n=10549) 4 yildiz, %68,1’1 (n= 40348) 5 yildiz
seklindedir. Web sayfasinda kalma siireleri %15,9’u (n=9392) 1-99 giin, %36,4’1
(n=21624) 100-499 giin, %28,3’1 (n=16738) 500-999 giin, %15,7’1 (n=9992) 1000-
2499 giin, %3,7’s1 (n=2208) 2500-6000 giin seklindedir. Baglik uzunluklar1 %18,5’1
(n=10934) 1 kelime uzunlugunda, %66,9 ‘u (n=39612) 2-3 kelime uzunlugunda,
%11°1 (n=6490) 4-5 kelime uzunlugunda, %3,4’1 (n=2019) 6-10 kelime uzunlugunda,
%0,3’1 (n=197) 11-63 kelime uzunlugundadir. Basliklarin polaritesi %0 ’1 (n=4) -4,
%0,2’1 (n=104) -3, %0,9’u (n=532) -2, %3,3’1 (n=1955) -1, %62,8’1 (n=37188) 0,
%11,8’1 (n=6963) 1, %17,7°si (n=10460) 2, %3,4’4 (n=2006) 3, %1’i (n=40) 4
seklindedir. Igerik uzunluklar1 %15,9’u (n=19096) 1-9 kelime uzunlugunda, %36,4’ii
(n=34563) 10-49 kelime uzunlugunda, %28,3’1i (n=4735) 50-99, %15,7 ‘si (n=9992)
100-294 kelime uzunlugundadir. Igerik polaritesi %4.,2, ’1 (n=2504) -4, %]1,6’s1
(n=970) -3, %0,1°1 (n=80) -2, % 1’1 (n=609) -1, %1,5’1 (n=862) 0, %21°1 (n=12472)
1, %14 1 (n=8320) 2, % 16,2’si (n=9582) 3, %40,3°1i (n=23853) 4 seklindedir. Yorum
yapan kisilerin yast %7,1’1 (n=4205) geng, %39,7’si (n=23508) yetiskin, %8,2’si
(n=4862) orta yas, %0,4’1 (n=216) yash, %44,7’s1 (N=26416) bilinmiyor seklindedir.
Yorumcunun bulundugu lokasyon %40,5’i (n=23969) Marmara Bolgesi, %12’si
(n=7087) Ege Bolgesi, %7,9'u (n=4672) Akdeniz Bolgesi, %6,3’s1 (n=3715)
Karadeniz Bolgesi, %15,8°i (n=9369) I¢ Anadolu Bélgesi, %2,8’i (n=1684) Dogu
Anadolu Bolgesi, %3,2°1 (n=1870) Giiney Dogu Anadolu Bélgesi, %0 ‘1 (n=26)
Kibris, %11,6 (n=6860) Bilinmiyor seklindedir.
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Tablo 5.1: Online Miisteri Yorumlarina Ait

Tanimlayici istatistikler

N Yiizde %

Beyaz Egya 3193 5,4

Bilgisayar/ Tablet 14305 24,1

Elektrikli Ev Aletleri 6191 10,4

. Foto & Kamera 1153 1,9
Uriin Kategori Klima /Isiticilar 2286 39
Oyun / Oyun Konsollari 1268 2,1

Telefon/ Telefon Aksesuarlari 25985 439

TV/Goriintii/Ses Sistemleri 4871 8,2

Toplam 59252 100,0

1 Yildiz (Cok Kotii) 2462 4,2

2 Yildiz (Kotii) 1410 24

Uriin Yildiz Puant 3 vyj4y, (Ne Tyi / Ne Kotii) 4483 7.6
4 Yildiz (1yi) 10549 17,8

5 Yildiz (Cok lyi) 40348 68,1

Toplam 59252 100,0

1-99 9392 15,9

100-499 21624 36,4

Yorum Omrii 500999 16738 28,3
1000-2499 9992 15,7

2500-6000 2208 3,7

Toplam 59252 100,0

1-9 19096 15,9

Yorum Igerik  10-49 34563 36,4
Uzunlugu 50-99 4735 28,3
100-294 9992 15,7

Toplam 59252 100,0

-4,00 4 0,0

Y orum Baslik -3,00 104 0,2
Polaritesi 22,00 532 0.9
-1,00 1955 3.3

,00 37188 62,8

1,00 6963 11,8

2,00 10460 17,7

3,00 2006 34

4,00 40 0,1

Toplam 59252 100,0




Tablo 5.1 ‘in devam

Yiizde %
1 10934 18,5
2-3 39612 66,9
Yorum Baslik 5 6490 11,0
[Uzunlugu
6-10 2019 3.4
11-63 197 0,3
Toplam 59252 100,0
-4,00 2504 4,2
-3,00 970 1,6
-2,00 80 0,1
L!orum Icerik -1,00 609 1.0
Polaritesi ;00 862 1,5
1,00 12472 21,0
2,00 8320 14,0
3,00 9582 16,2
4,00 23853 40,3
Toplam 59252 100,0
Geng 4205 7,1
Yetigkin 23508 39,7
Yorumeunun 1, yag 4862 8,2
Yas Grubu
Yash 216 0,4
Bilinmiyor 26461 44,7
Toplam 59252 100,0
Marmara Bolgesi 23969 40,5
Ege Bolgesi 7087 12,0
Akdeniz Bolgesi 4672 7,9
Yorumcunun
Lokasyonu Karadeniz Bolgesi 3715 6,3
I¢ Anadolu Bolgesi 9369 15,8
Dogu Anadolu Bolgesi 1684 2,8
Giliney Dogu Anadolu Bolgesi 1870 3,2
Kibris 26 0,0
Bilinmiyor 6860 11,6
Toplam 59252 100,0
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Modeldeki yorum uzunlugu ve toplam oylar dahil degiskenler, negatif olmayan
ve tamsayr verileri temsil eder ve bazi degiskenlerin standart sapmalari

ortalamalarindan daha biiytiktiir.

Yapilan normallik testlerinde iiriin tiiri, iirtin kategorisi, yorum baslik polaritesi,
yorum baslik duyarliligi, yorum igerik polaritesi, yorum igerik duyarliligi, yorum
yapanin yasi ve yorum yapanin lokasyon verisi normal dagildigs, {iriin yildiz puani,
yorum baglik uzunlugu, yorum baslik karmasikligi, yorum igerik uzunlugu ve yorum
igerik karmasikligi, yorum Omriiniin normal dagilmadig1 goriilmiistiir. Tablo 5.2°de

bagimsiz degiskenlerin tanimlayici istatistiklerini gostermektedir.

Tablo 5.2: Tanimlayici istatistikler (Medyan, Ortalama, Standart Sapma)

Degiskenler Aralik Medyan | Ortalama | Standart
Sapma

Uriin Y1ldiz Puant 1-5 5 4,43 1,019
Uriin Tiirii 1-8 7 4,95 2,442
Yorum Baglik Uzunlugu 1-63 2 2,398 1,504
Yorum Baglik Karmagikligt 1-397 10 14,28 10,208
Yorum Baglik Polaritesi (-4) -4 4 3,689 1,935
Yorum Baglik Hissi 0-8 0 0,65 0,927
Yorum Igerik Uzunlugu 1-294 16 22,44 23,380
Yorum Igerik Karmasikligi 3-2003 109 156,95 167,45
Yorum Igerik Polaritesi 0-8 0,8478 0,774 0,236
Yorum Igerigi Hissi 0-8 3 3,16 0,387
Yorumun yaymlanma siiresi (Omrii) (giin) 9-5639 461 639,38 | 655,536
Yorumcunun Yasi 1-5 3 3,32 1,619
Yorumcunun Lokasyonu 1-9 2 3,36 2,691
Faydali Evet Miisteri Oy Sayisi 0-850 1 3,24 9,81
Faydali Hayir Miisteri Oy Sayist 0-2107 0 2,31 13,753

5.4.2. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Tablo 5.3 ‘te degiskenler arasindaki korelasyon iligkisi gosterilmektedir. Bu
sonuglara gore, yorum baslik duyarliligi ile baslik polaritesi arasinda, yorum polaritesi
ile iirtin yildiz puanmi arsinda yiiksek korelasyon iliskisi oldugu belirlenmistir. En
ylksek korelasyon iliskisi yorum karmasikligi ile, yorum uzunlugu arasinda oldugu
belirlenmistir (r=,989). Bunun yaninda ise yorum polaritesiyle, yorum bashk
karmagiklig1 arasinda en diisiik derecede korelasyon iligkisi oldugu belirlenmistir

(r=-,003).
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Tablo 5.3: Pearson Korelasyon Analizi Sonuclari

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
1. Uriin |
Kategorisi
2. Uriin ,01 1
Yildiz Puani *
3. Yorum -,14  -015 1
Omrii ok ok
4. Baslik -,058 ,015
Uzunlugu ~002 e ** !
5 Baglik -,017 254 ,L100  -,156 1
Polaritesi ok *ox ok *ox
6 Baslik -,015  ,052 ,001  -,091 ,794 1
Duyarlili1 * sk ok sk ok
7 Baslik -,009 -,059 ,040 ,88  -,106
Karmasiklig * ok ok ok w024 1
8 Yorum -,019 -114 ,094 , 19,104 166 273
Uzunlugu ks skk sk skk sk ks kk 1
9 Yorum ,538 ,056  -014 237 ,069 -,003 ,110
Polaritesi -004 ok ok ok ok ok ok 1
(10) Yorum -,01 ,017  ,027 ,050 ,068 ,043 172 295
Duyarlili1 -,006 * ok sk ok ok sk ok sk 1
(11) Yorum -,02  -107 ,098 ,187 ,105 ,165 ,274 ,989 115 ’1*6*7
Karmaslkhg1 * sk sk *k kK kK *k *¥k *k 1
(12)Yorumcu -,011 -008 -077 -051 -028 -033 -069 -072 -02 -011 -075
Yasl ks * sk skk sk ks kk skk kk ks kk 1
(13)Yorumcu -,103 -096 ,160 ,034 ,029 ,066 ,054 ,123 -023 ,027 ,122 -017 1
Lokasyonu ok ok sk ok sk sk ok ok ok ok sk sk
Ortalama
Std. Sapma

* p<0,05; ** p<0,01

5.4.3. Arastirma Hipotezlerinin Testi

Bu caligmadaki analizlerde kullanilan bagimli degiskenler “fayda” ve “okur
sayis1” bir sayim degiskenidir. Bagimli degisken ‘“fayda”nin varyansi 4,175,
ortalamas1 0,4512; “okur sayis1” nin varyansi 412,33, ortalamas1 6,55 ‘dir. Bagimlh
degisken “okur sayis1” nin varyansi ortalamasindan oldukga biiyiik oldugu icin
(varyans= 412,33,> ort= 6,55) veri setinde asir1 yayilim olabilecegi diisiiniilmektedir.
Ayrica, bagimli degiskenlerin bir diger dikkat ¢geken 6zelligi bu degiskenlerdeki sifir
frekansinin biiytikliglidiir. O nedenle, kurulan modelde parametre tahminde daha

diisiik bir standart hataya yol acacak asir1 dagilim problemleri olabilir.

Veri setinde, bagimli degisken “fayda” cok biiyiik frekansta (N=23280 yiizde
%39,2) sifir degerini aldigindan dolay1r veri setinde yapisal sifir olabilecegi
diisiintilmiistiir. Diger bir ifadeyle, bir yorumun hi¢ faydali oy almamasi ile bir veya

daha fazla sayida faydali oy almasi arasinda fark vardir (Cameron, A. C. & Trivedi, P.
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K. ,2009). “Okur sayis1” bagimli degiskeni verisine bakildiginda ise bu degiskenin hig¢
oy almama durumu goriillmemistir. Bu nedenle “fayda” bagimli degiskeninin tam
sayili regresyon modeli olan esik regresyon yardimiyla tahmini yapilmistir. Bu modele
gore yorumun faydali olmasi iki agsamada iki ayr1 dagilima gore tahmin edilmistir.
Buna gore ilk boliimde bagimli degiskenin sifir olmasi yani yorumun hi¢ faydali oy
almamasi durumu ve ikinci boéliimde yorumun faydali bir veya birden ¢ok oy almasi

seklinde yorumun durumuna gére model kurulmustur.

Modelin ilk boliim asamasinda yorumun faydali oy alma ihtimalini,” fayda”
bagiml degiskeni online yorumun faydali oy almasi ya da almamas1 durumuna gore
kategorik hale getirildi. Lojistik regresyon logit metotu ile bir yorumun faydali oy alma
thtimali elde edilmeye calisilmis ve bunu etkileyen bagimsiz degiskenler tespit edilip
fayda bagimli degiskenini nasil ne yonde etkiledikleri analiz edilmistir. Analizin genel
anlamlilig1 i¢in olabilirlik oran testi kullanilirken, modeldeki degiskenlerin anlamlilig1

icin Wald ya da skor testleri kullanilir.

Ikinci béliim asamasinda, bir yorumun en az bir ya da birden fazla faydali oy
alma sayisini, “fayda” bagiml degiskenindeki asir1 yayilhim o6zelligine gore karar
verilerek negatif binom regresyon modeli ile tahmin edilmistir. Negatif Binom
Regresyonun uygulama mantigi Poisson Regresyonu prosediirii ile ¢ok benzerlik

gosterir.

Veri setindeki bagimli degiskenin varyansi ortalamasindan biiyiik oldugu i¢in
esit veri setinde asir1 yayilim olabilir. Bu nedenle, esit yayilim varsayiminin
saglanmamasi durumunda kabul edilebilir sonuglar verebilen, giiclii standart hatalar
(robust standart error) hesaplayarak asir1 yayilimdan kaynakli tutarsizliklari
giderebilen, negatif binom regresyonun veri seti i¢cin daha uygun olacagi

distiniilmistir (Mert, 2016).

Negatif Binom Regresyon modeli i¢in degiskenlerin dagilimini analize daha
uygun hale getirmek icin normal dagilima uymayan bagimsiz degiskenlerin
logaritmalar1 alinmistir (Cheng et al., 2015). Bu nedenle bu degiskenlerin analizi log-
transformasyon kullanilarak asir1 dagilim i¢in uygun hale getirilmistir (Cameron, and

Trivedi, 2013).
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Ayrica, model dogrusal olmayan bir model oldugu i¢in dogrusal regresyon
modellerinde uygulanmasi gereken varsayim testlerinden ¢oklu dogrusal baglanti
(multicollinearity) test edilmistir (Cameron and Trivedi, 2009). Coklu dogrusal
baglantinin varhigmin testi i¢cin bagimsiz degiskenler arasindaki varyans sisirme
faktorleri (VIF) incelenmistir. Varyans sisirme faktorleri her bir bagimsiz degiskenin
diger bagimsiz degiskenler tarafindan agiklanma derecesini gosterir. Bowerman 2001
yilinda yapti§1 calismada bu degeri, her bir bagimsiz degisken icin 10’ dan biiyiik
oldugunda, o bagimsiz degiskenin diger bagimsiz degiskenler ile yiiksek korelasyona
sahip oldugu; bu nedenle modele dahil edilecek bagimsiz degiskenlerinin VIF
degerleri 10’ dan kiiciik olmasi gerektigini anlatmistir (Bowerman et al., 2001). 2010
yilinda yapilan baska bir caligmada ise VIF degerini 4 ve 4 ‘ten kii¢iik olmasi gerektigi
belirtilmistir (Hair et al., 2010). Modeldeki bagimsiz degiskenlerine ait VIF
degerlerinin 4’ten kiiclik oldugu goriilmiis ve modelde ¢oklu dogrusal baglant1 sorunu

olmadig1 sonucu ¢ikarilmistir. Tablo 5.4 ‘de VIF degerleri gosterilmistir.

Calismada kullanilan regresyon analizlerinde, R, gézlenen ve beklenen bagiml
degiskenler arasindaki korelasyonu, R2 bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskendeki
degisimin ne kadarimi agiklayabildigini, baska bir ifade ile bagimli degiskenin ne
kadarimin model tarafindan tahmin edilebildigini gostermektedir. Diizeltilmis R
orneklem sayis1 ve degisken sayina gore R kare de diizeltmeyi ifade eder. F degeri ise
modelin biitiin olarak anlamliligin1 gostermektedir. B degeri ise bagimsiz

degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisinin siddetini gostermektedir.

Modeldeki bagimsiz degiskenlerinin bagimli degiskendeki varyansinin  Diiz.
R2 =0,109 (ylizde 10,9) i acikladig1 goriilmiistiir.
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Tablo 5.4: Bagimsiz degiskenler arasindaki varyans sisirme faktorleri (VIF)

Std. Standart

Bagimli Degisken: Fayda B Hata B t p Tolerans | VIF
Sabit 0,401 0,023 17,3151 0,000
Uriin Tiirii -0,007 0,001 -0,035| -8,798( 0,000 0,936 | 1,069
Uriin Adi 0,003 0,000 0,139 35,122 0,000 0,966 | 1,035
Uriin Yildiz Puani -0,053 0,002| -0,110]-22,276( 0,000 0,618 1,618
Yorum Omrii 0,014 0,000 0,020 | 4,666 0,000 0,829 1,207
Yorum Baslik Uzunlugu 0,004 0,002 0,014 1,975( 0,048 0,317 2,158
Yorum Baslik Polaritesi -0,013 0,003 -0,025| -3,641( 0,000 0,310 2,230
Yorum Baslik Duyarliligt 0,022 0,004 0,041 6,103 ] 0,000 0,332 2,009
Yorum Baglik
Karmasiklig -0,010 0,015 -0,005]| -0,695( 0,487 0,301 2,322
Yorum Igerik Uzunlugu 0,218 0,008 0,195| 28,874 0,000 0,330 2,033
Yorum igerik Polaritesi | -0,009 0,001 -0,035]| -6,930( 0,000 0,585 1,708
Yorum Igerik Duyarliligi | 0,012 0,004 0,013 3,021] 0,003 0,8571 1,167
Yorum Igerik
Karmagikh 0,073 0,000 0,025 3,885 0,000 0,355 2,820
Yorumcunun Yag Grubu 0,005 0,001 0,014 3,634( 0,000 0,976 1,025
Yorumcunun Lokasyonu 0,012 0,001 0,064 15,596 0,000 0,881 1,135
R?=0,109; Diiz. R*=0,109
F=518,464; p=0,000

Fayda, faydali bulunan oylarinin toplam yorum oylarina orani olarak ol¢iiliir. Bu

nedenle, agagidaki regresyon modelini kullantyoruz.

Fayda = fy+ B, Urtin Tiri + S, Uriin Adi + B3 Uriin Yildiz Puam
+ B4 Yorum Omrii+fs Yorum Baslik Uzunlugu
+ [eYorum Baslik Polaritesi + [, Yorum Baslik Duyarliligt
+ Bglog (Yorum Baslik Karmasikligt)
+ By log (Yorum igerik Uzunlugu)
+ B1o Yorum igerik Polaritesi + 1, Yorum Igerik Duyarlilig
+ B1, Yorum Igerik Karmasiklig

+ B3 Yorumcunun Yas Grubu + [14 Yorumcunun Lokasyonu
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5.4.3.1. Yorumun Faydah Oy Alma Ihtimali

Yapilan lojit regresyonu sonucunda bir yorumun faydali oy alma ihtimali

incelenmistir. (Tablo 5.5) ile gosterilmistir.

Analiz sonuglarina bakildiginda Model Katsayilarin Omnibus testine gore
aciklayici degisken olmadigi modelle agiklayicit degisken oldugu model arasindaki

fark1 6611,526 bulunmus ve bu deger Ki kare dagilimi géstermektedir.

P =0.000<0.05 dolayistyla aciklayici degiskenlerin olusturdugu model

anlamlidir.
Hosmer and Lemeshow testi uyum iyiligi testidir.

Ki kare degeri 37,600 (P =0.000<0.05) oldugundan verinin modele uyumunun
iyi oldugu sdyleyebiliriz. Siniflandirma tablosunda %76,6 genel dogruluk oraninda

dogru siniflandirma yaptigini goriilmiistiir.

Tablo 5.5: Logit Regresyonuna Gére Bir Yorumun Faydah Oy Alma fhtimali

95% C.Lfor
EXP(B)
B S.E. Wald | df | Sig. | Exp(B) | Lower | Upper
Uriin Tiirii -0,037| 0,004 98,157 1| 0,000 0,963] 0956 0,971
Yorum Yildiz
Puant -0,301| 0,012 (635,680 1{ 0,000 0,740| 0,723 0,757

Yorumun Omrii 0,283 0,018 (245,242 1] 0,000 1,327 1,280 1,374

Yorum Baglik
-0,006| 0,017 0,133 1] 0,715 ,994 100,961 1,027
Uzunlugu
Yorum Baglik
o -0,109( 0,020 30,115 1| 0,000 00,897| 0,863 0,932
Polaritesi
Yorum Baslik
0,003 0,003 1,641 11 0,200 1,003] 0,998 1,008
Karmagikligt

Yorum Icerik
0,012 0,004 9,085

—

00,003 | 1,012 1,004| 1,020
Uzunlugu

Yorum Igerik
o -0,033| 0,006| 27,252 1| 0,000 968 0,956 0,980
Polaritesi

Yorum Icerik
0,001 [ 00,001 6,680 1] 0,010 1,001 1,000 1,003

Karmagikligt
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Tablo 5.5°teki analiz sonuglarina gore bir yorumun faydali oy alma ihtimali
lizerinde, iirlin tlriiniin, yorumun aldig1 yildiz puaninin, yorumun internette kalma
stiresinin, yorumun baglik polaritesi, yorumun uzunlugu, yorumun polaritesi, yorumun
karmagiklig1 bilgisinin istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir. Bir degiskenin
faydali oy alma ihtimali baslik uzunlugu kisa, yorum igeriginin uzun, aldig1 yildiz

puani diisiik, olumsuz ve web sayfasinda uzun siiredir yer alan yorumlar i¢in fazladir.

Exp (B) degeri odds degerini gostermektedir. Odds orani agiklayict degiskendeki
bir birimlik artigin bagimli degiskeni ne kadar degistirdigini gosterir. Yorum igerik
uzunlugunun 1 birimlik artis1 yorumun faydali bulunma olasilifi ayni oranda

artirmaktadir.

Uriin tiirii ve yorum yapan kisilerin yas bilgileri degerlendirildiginde Tablo 5.6
de gosterilmistir. Analiz sonuglarma gore bir yorumun faydali oy alma ihtimali
lizerinde iirlinliin Beyaz Esya, Elektrikli Ev Aletleri, Klima/Isitic1 olmasi, Yorumun
aldig1 puanin [1-3] araliginda puan olmasi yorumun faydali bulunma ihtimalini
artirtmaktadir. Yoruma verilen yildiz puani yiikseldik¢e yorumun faydali bulunma
ihtimali diigmektedir. Yorucunun yas1 “geng” olmasi anlamli ancak yorumun faydali
bulunmasina olumsuz yonde etki gostermektedir. Yorum yapan kisinin diger yas

gruplar1 ve lokasyon bilgisi istatiksel olarak anlamli bir etki gostermemektedir.
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Tablo 5.6: Logit Regresyonuna Gore Bir Yorumun Faydah Oy Alma Thtimali
(Uriin tiirii ve yorum yapan Kisinin yas grubu)

95% C.I1for
EXP(B)
Uppe
B S.E. Wald df | Sig. [ Exp(B)|[Lower| r

Uriin Tiirii 1425,833 6 0,000
Beyaz Egya 0,304 0,054 32,146 1{0,000] 1,355] 1,220] 1,504
Bilgisayar / Tablet -0,683] 0,037 344,072 1{0,000] 0,505] 0,470| 0,543
Elektrikli Ev Aletleri 0,050] 0,045 1,272 110,259 1,052 0,964| 1,147
Foto / Kamera -1,205( 0,072 | 282,020 1] 0,000| 0,300 0,260 0,345
Klima /Isitict 0,2421 0,052 21,393 1]0,000] 1,273 1,149( 1,411
Telefon Aksesuarlar1 | -0,574| 0,034 277,572 110,000 0,563| 0,526 0,603
Yorum Yildiz Puani 668,808 4 0,000
1 yildiz 2,093 0,089] 550,080 1{0,000] 8,111] 6,809 9,661
2 yildiz 0,857 0,077| 123,008 1{0,000] 2,356]| 2,025] 2,741
3 yildiz 0,363 0,037 97,662 1{0,000] 1,438] 1,338] 1,546
4 yildiz -0,053 | 0,024 4,889 110,027 0,949 0,905| 0,994
5 yildiz -0,063| 0,034 3,388 1] 0,066 0,939 0,878 1,004
Yorumcunun Yas
Grubu 37,506 41 0,000
Geng 0,022 0,036 0,370 1{0,543] 1,022] 0,952] 1,098
Yetigkin -0,110] 0,020 30,742 1{0,000] 0,895] 0,861] 0,931
Orta Yas -0,063 | 0,034 3,388 1{0,066] 0,939] 0,878] 1,004
Yash 0,174] 0,152 1,319 1{0,251] 1,190] 0,884 1,602

5.4.3.2. Bir Yorumun Bir veya Birden Fazla Faydah

Etkileyen Faktorler

Oy Almasini

Bu béliimde, bir yorumun bir veya birden fazla faydali oy alma sayisini,” fayda”

bagiml degiskenine gore tahmin edilmesidir.

Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken

<< fayda”

uzerindeki

etkisini

yorumlamadan 6nce negatif binom regresyonun model i¢in uygun olup olmadig: esit

yayillim parametresine gore test edilmistir. Esit yayilim hipotezini asir1 yayilim

alternatif hipotezine karsi test eden (Likelihood ratio test of alpha=0) olabilirlik oran
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testi sonucunda, yokluk hipotezinin reddedilmistir. (@ =26,125; test istatistigi 4,96
p=0,000<0,01). Bu sonuca goére bu veri setinde, asir1 yayilim oldugu
goriilmiistlir.[108]. Bu nedenle c¢alismada bu veri seti icin esik negatif binom
regresyonu uygun bir yontemdir. Ayrica Ki-kare degeri 37,600 ve p=0,000<0,01

oldugundan modelin istatistiksel olarak anlamli bir modeldir.

Arastirma hipotezlerini test etmek i¢in ¢oklu regresyon analizi ve negatif binom
regresyon testleri yapilmistir. Regresyon analizi, degiskenler arasindaki iliskinin
yoniinii  gostermesinin  yaninda, modeldeki degiskenleri bir biitiin halinde
degerlendirmesi ile korelasyon analizinden daha {istiin bir yoOntem olarak

bilinmektedir.

Bir yorumun aldig1 faydali oy sayis1 iizerinde etkili bagimsiz degiskenleri negatif
binom regresyonu modeli ile tahmin edilmistir. Analiz sonuglarina gore bir yorumun
faydal1 oy sayis1 iizerinde, {iriin tiiriiniin, yorumun ne kadar siiredir internet sitesinde
oldugunun, yorum baslik polaritesi, yorum basliginin olumlu ya da olumsuzlugunun,
yorumun basliginin ve yorum igeriginin karmagikliginin, yorumun igeriginin ne kadar
uzun oldugu, yorumun igeriginin polaritesi ve duyarliliinin yorumcunun yast ve
yorumcunun lokasyonunun istatiksel olarak anlamli bir etkisi vardir. Ancak yorum
baghigmin ne kadar uzun olup olmadigi istatiksel olarak anlamli bir etkisi

bulunamamustir.

Bir degiskenin faydali oy sayisi; yildiz puani diisiik, uzun siiredir internet

sayfasinda yer alan, olumsuz, uzun ve karmasik yorumlar i¢in fazladir.

70



Tablo 5.7: Negatif Binom Regresyonuna Gore Bir Yorumun Faydah Oy
Sayisinin Tahmini

95% Wald 95% Wald
Confidence Hypothesis Test Confidence
Bagimli Interval Interval for
Degisken: Exp(B)
Fayda Wald
Std. Chi-
B Error | Lower | Upper | Square | df | Sig. | Exp(B) | Lower | Upper
(Intercept) -0,386| 0,059(-0,5031-0,269| 41,804 1,000 0,680| 0,605| 0,764
Urtin Tard 0,059 0,002 0,055| 0,063| 766,355 1[,000| 1,061| 1,056| 1,065
Yorum Yildiz
-0,271| 0,005(-0,2821-0,260 | 2346,100( 1,000 0,763] 0,755| 0,771
Puam
Uriin Adt 0,011 0,000| 0,010 0,011 1898,044]| 1,000 1,011 1,010| 1,011
Yorum Omrii 0,059 0,004| 0,000 0,000 381,681 1(,000( 1,000| 1,000] 1,000
Yorum Baslik
. -0,011 0,005-0,001| 0,022 3,353 1],006] 1,011{ 0,999( 1,022
Uzunlugu
Yorum Baglik
. -0,067| 0,008 [-0,083-0,050| 64,890 1(,000f 0,936] 0,920| 0,951
Polaritesi
Yorum Baglik
0,100 0,008| 0,083 0,116 138,460 1,000 1,105| 1,087| 1,123
Duygusu
Yorum Baglik
5 -0,168| 0,038 0,093| 0,243 19,2441 1(,000( 1,183] 1,098]| 1,276
Karmagikligi
Yorum Icerik
. 0,724 0,020| 0,684 0,765( 1220,333| 1,000 2,064| 1,981 2,149
Uzunlugu
Yorum Igerik
. -0,027| 0,003 (-0,033-0,021 75,207 1,000 00,973] 0,967| 0,979
Polaritesi
Yorum Igerik
0,059 0,011] 0,038 0,080 30,345] 1,000 1,061 1,039] 1,083
Duygusu
Yorum Igerik
y 0,061 0,459 0,001| 0,001 | 274,003| 1],000|( 1,001| 1,001| 1,001
Karmasikligi
Yorumcunun
0,011 0,003| 0,004 0,017 10,171 1,001 1,011] 1,004| 1,017
Yas Grubu
Yorumcunun
Lokasyonu 0,087 0,002| 0,083 0,090 2289,165| 1,000 1,091| 1,087| 1,094
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Tablo 5.7’ye gore yorum fayda iliskisi ile ilgili hipotezlerimizi incelersek:

H1a: Baslik polaritesi, okuyucularin iirtine duydugu giiveni anlatmada etkilidir.
Pozitif baslik polaritesine sahip yorumlar nétr ve olumsuz yorumlardan daha fazla

faydali bulunur.

Baslik Polaritesinin pozitifliginin ile fayda tizerindeki etkisini 6l¢mek i¢in baglik
pozitif olan basliklar i¢in 1 degeri ve digerleri i¢in sifir olan kukla degisken
olusturuldu. Fayda, toplam yorum oylarin faydali bulunan oylariin orani olarak

Olculiir.

Baglik Polaritesi ile fayda arasindaki iliski anlamlidir ve bagimsiz degiskenlerin
bagimli degisken iizerindeki etkisinin siddetini gosteren B katsayisi pozitiftir. (B =
0,020, p =0.009 <0,01). Baglik polaritesi pozitif olan basliklar daha fazla faydal

bulunmaktadir. Bu nedenle H1a i¢in destek bulunur.

H2a: Online yorumunun bashik duygusu ne kadar biiylik olursa, miisterinin

yoruma verdigini faydali oy sayisini arttirmaktadir.

Tablo 5.7 de goruldiigii gibi, Yorum Baglik Duygusu ile fayda arasindaki iliski
anlamlidir ve bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki etkisinin siddetini
gosteren B katsayisi pozitiftir. (B = 0.100, p =0.000 <0,001). Yorum Baslik Duygusu
arttikca yorum daha fazla faydali bulunmaktadir. Bu nedenle H2a i¢in destek bulunur.

H3a: Online yorumun polaritesinin ndtr olmasi, okuyucu tarafindan yorumdan

hissettigi fayday1 yorumun olumlu olumsuz olmasindan gore daha fazla artirir.

Yorum Hissi ile Fayda arasindaki iliskide olan yorum polaritesinin etkisini
Olcmek i¢in notr polariteye sahip yorumlar i¢in 1 degerine (yani polarite = 0) ve
digerleri icin sifir degerine sahip bir kukla degisken tanimlandi. Ve bu degiskenin

yorum hissi iizerindeki etkisine bakildi.

Tablo 5.7°de goriildiigli gibi, Yorum polaritesi ile fayda arasindaki iliski

anlamlidir ve bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki etkisinin siddetini
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gosteren B katsayisi pozitiftir. (B = 0,601, p =0.000 <0,01). Yorum polaritesi notr olan
basliklar daha fazla faydali bulunmaktadir. Bu nedenle H3a i¢in destekliyoruz.

Tablo 5.8: Yorum polaritesi notr olan bir yorumun fayda arasindaki iliskiye

yonelik bulgular
Std Wald
Bagimsiz Degisken: Fayda | B E ) Chi- df p [Exp(B)
rTor
Square

Y orum Duygusu x
0.601 [0,0085 35,695 1| 0,000 1,105

'Y orum Polarite Notr

H4a: Bir online yorumda yer alan toplam duygu miktar1 (yorum hissi) ne kadar
biiyiik olursa, yorumun o kadar fazla faydali oldugu algilanir.

Tablo 5.7°de gorildiigii gibi, Yorum icerik duygusu ile fayda arasindaki iliski
anlamhdir ve bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tlizerindeki etkisinin siddetini
gosteren B katsayisi pozitiftir. (B = 0.059, p =0.000 <0,001). Yorum Igerik Duygusu
arttikca yorum daha fazla faydali bulunmaktadir. Bu nedenle H4a i¢in destek bulunur.

H5a: Yorum yildiz puani diisiik olan yorumlar y1ldiz puani daha fazla olanlara

gore daha faydali bulunmaktadir.

Yorum Yildiz Puami ile fayda arasindaki iliski anlamhidir ancak bagimsiz
degiskenlerin bagimli degisken {izerindeki etkisinin siddetini gosteren B katsayisi
negatiftir. (B =-,271, p =0.000 <0,001). Yorum yildiz puan arttikca yorum daha az
faydali bulunmaktadir. Bu nedenle H5a i¢in destek bulunur. Yildiz puanlarina gore
etkisini inceledigimizde yildiz puani arttikca B degeri azalmaktadir dolayisiyla fayda
etkisi azaldigin1 goriiyoruz. Bu nedenle H5a i¢in destek bulunur.

1 y1ldiz i¢in (B = 1,472, p=0,000 <0.001).

2 yildiz i¢in (B =,864, p=0,000 <0.001).

3 yildiz i¢in (B =,298, p=0,000 <0.001).

4 yildiz i¢in (B=-,044, p=0,000 <0,001)
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Tablo 5.9: Yorum yildiz puani ile yorumun faydasi arasindaki iliskiye yonelik

bulgular
Bagimsiz Degisken: Fayda B |std Eror Wald df b Exp(B)
Chi-Square
1 Yildiz = Cok Kotii 1,472 | 0,0285 | 2669,645 1 0,000 | 4,360
2 Yildiz = Kotii 0,864 | 0,0329 690,760 1 0,000 | 2,373
3 Yildiz = Ne iyi / Ne kotii |0,298 | 0,0190 244,528 1 0,000 | 1,347
4 Yildiz = lyi -0,044 | 0,0137 10,439 1 0,001 | 0,957
5 Yildiz = Cok lyi -0,056 | 0,0145 12,143 1 0,001 | 0,964

Hé6a: Online yorum basliginin uzun olmasi, yorum okuyucular tarafindan daha

faydali bulunmaktadir. Yorumun uzunlugu, performansinin 6nemli sekilde etkiler.

Tablo 5.7 de goriildiigii gibi, Yorum Baslik uzunlugu ile fayda arasindaki iliski
anlamli ancak bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken {izerindeki etkisinin siddetini
gosteren B katsayisi negatiftir. (B =-,011, p =0.06 <0,05). Baslik uzunlugu arttik¢a B
degeri azalmaktadir dolayisiyla fayda etkisi azaldigin1 bu nedenle H6a reddedilir.

H7a: Yorum baghgmin karmasikligimin fazla olmasi, yorumun faydali

bulunmasini olumsuz yonde etkiler.

Tablo 5.7 de goriildiigii gibi, Yorum baslik karmasikligi ile fayda arasindaki
iliski anlamlidir ancak bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisinin
siddetini gosteren B katsayist negatiftir. (B =-,168, p =0.000 <0,001). Yorum baglik
karmasiklig1 arttikca yorum daha az faydali bulunmaktadir. Bu nedenle H7a igin

destek bulunur.

HS8a: Bir online yorum uzunlugunun artmasi, yorumun daha faydali bulunmasi

saglar.

Tablo 5.7 de goriildiigii gibi, Online yorumun uzunlugu ile fayda arasinda iliski
anlamhdir ve bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tlizerindeki etkisinin siddetini
gosteren B katsayist pozitiftir. (B = ,724, p =0.000 <0,001). Yorumun igeriginin

uzunlugu arttik¢a yorum okuyucular tarafindan daha faydali bulunmaktadir.

Bu nedenle H8a i¢in destek bulunur.
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H9a: Yorumun karmasikliginin fazla olmasi, yorumun faydali bulunmasini

olumsuz yonde etkiler.

Tablo 5.7°de gorildiigii gibi, Online yorumun igerik karmasiklhigi ile fayda
arasinda iligki anlamhidir ve bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken {iizerindeki
etkisinin siddetini gosteren B katsayis1 pozitiftir. (B = ,061, p =0.000 <0,001).
Yorumun igeriginin karmasikligi arttikca yorum okuyucular tarafindan daha fazla

faydal1 bulmaktadir.

Bu nedenle H9a reddedilir.

Hl10a: Yorumun web sitesinde uzun siire yer almasi yorumun daha faydal

bulunmasini saglar.

Tablo 5.7 de gorildiigii gibi, Online yorumun web sayfasinda kaldig: siire ile
fayda arasinda iligki anlamlidir ve bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki
etkisinin siddetini gosteren B katsayisi pozitiftir. (B =,059, p =0.000 <0,001). Y orum
ne kadar ¢ok siireli yaymda kalirsa yorum o kadar okuyucular tarafindan faydali

bulunmaktadir.
Bu nedenle H10a i¢in destek bulunur.
H11a: Uriin tiirii yorumun faydal olarak algilanmasini etkiler.

Tablo 5.7 de goriildiigii gibi, Yorum yapilan iirlinlin tiirii ile fayda arasindaki
iliski anlamlidir ve bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisinin
siddetini gdsteren B katsayis1 pozitiftir. (B =,059, p =0.000 <0,001). Uriin tiiriine gore
de fayda degiskeni iizerindeki etki katsayis1 B degismektedir. B kat sayis1 oraninda
tirtinler tiirii ile fayda arasinda orant1 bulunmaktadir. Bilgisayar / tablet, oyun /oyun
konsollari, telefon /telefon aksesuarlari ve TV sistemlerine yapilan yorumlar daha
faydali bulunmaktadir. Beyaz Egsya, Elektrikli ev aletleri, foto& kamera, klima /
Isiticilar gibi {iriinlere yapilan yorumlar faydali bulunmamaktadir. Buradan yorumun
hangi iiriin i¢in yapildig1 ile yorumun faydali olarak algilanmasi arasinda iligki vardir

ve Uriin tliri bazinda degiskenlik gostermektedir.

Bu nedenle H11a i¢in destek bulunur.
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Tablo 5.10: Yorum yapilan iiriin tiirii ile yorumun faydasi arasindaki iliskiye

yonelik bulgular
) Wald
Bagimli Degisken: )
B Std. Error Chi- df p Exp(B)
Fayda
Square
Beyaz Esya -0,257 | 0,0291 77,888 1 0,000 | 77,888
Bilgisayar / Tablet 1,759 | 0,0449 [ 1533,254 1 0,000 [1533,254
Elektrikli Ev Aletleri -0,939 [ 0,0306 942,901 1 0,000 (942,901
Foto &Kamera -2,595 | 0,0588 | 1944,524 1 0,000 [1944,524
Klima / Isiticilar -1,544 | 0,0424 | 1329,723 1 0,000 [1329,723
Oyun /Oyun Konsollar1 | 0,786 0,102 1430,240 1 0,001 901,120
Telefon / Telefon
1,026 | 0,0241 1813,849 1 0,000 [1813,849
Aksesuarlari
TV Sistemleri 0,926 | 0,0206 812,135 1 0,000 (913,526

HI12a: Online yorum yapan yorumcunun yas grubu yorumun faydali olarak

algilanmasin etkiler.

Modelde sonucunda bagimsiz degiskenler olan yorumcunun yasi geng, yetiskin
ve orta yas grubu icin istatiksel olarak (p<0,001) anlamli, yaslh yas grubu i¢in istatiksel
olarak anlaml degildir (p>0,05).

Geng yorumcular (B=-,062; p<,001) fayda arasinda anlamli, negatif iligki
oldugundan gen¢ yorumcular yaptigi yorumlar faydali bulunma ihtimalini

azalmaktadir.

Yetigkin yasa sahip yorumcular ise (B=,528; p<,001) fayda arasinda anlamli ve
pozitif iliski oldugundan yetiskin yasta olan yorumcular yaptig1 yorumlarin faydali
bulunma ihtimalini artirmaktadir. Orta yasinda olan yorumcular (B=-,082; p<,001) ile
fayda arasinda anlamli ve negatif iligki oldugundan orta yastaki yorumcularin
yorumlarm faydali bulunma ihtimalini azalmaktadir. Son olarak yasli yorumcularin
(B=-,017; p>,05) ile fayda arasinda anlaml iligki bulunmamaktadir. Yas gruplari

yorumun faydali olarak algilanmasini etkilemektedir.

Bu nedenle H12a i¢in destek bulunur.
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Tablo 5.11: yorum yapan yorumcunun yas grubu yorumun faydas: arasindaki
iliskiye yonelik bulgular

Bagimli Degisken: Wald

B Std. Error . df p Exp(B)
Fayda Chi-Square
Sabit -0,270 0,0208 168,858 1| 0,000 -,270
Geng -0,062 0,0091 46,745 1| 0,000(1533,254
Y etigkin 0,528 0,0047| 12578,647 1| 0,000 942,901
Orta Yas -0,082 0,0083 95,600 1| 0,000 (1944,524
Yaslh 0,24

-0,017 0,0350 0 1| 0,624 913,526

H13a: Online yorum yapan yorumcunun lokasyonu yorumun faydali olarak

algilanmasin etkiler.

Modelde sonucunda bagimsiz degiskenler olan yorumcunun lokasyonu,

Marmara, Ege, Akdeniz, Karadeniz, I¢ Anadolu, Dogu Anadolu, Giiney Dogu

Anadolu Bolgeleri i¢in istatiksel olarak (p<0,001) anlamli ve pozitif, Kibris i¢in

istatiksel olarak anlamli degildir (p>0,05).

Tim cografi bolgelerdeki yorumcularin yorumlari1 yorumun fayda bulunmasini

olumlu etkilemektedir. Ancak etki olarak bolgeler birbirleri arasinda degerlendirilirse

yorum faydasini en ¢ok olumlu etkileyen cografi bolge Marmara Bolgesi (B=,781;

p<,001), hemen ardindan I¢ Anadolu Bélgesi (B=,733; p<,001) gelmektedir. Cografi

bolgelerin i¢lerinde yorumun faydali olmasini en az olumlu etkileyen cografi bolgesi

ise sirastyla Karadeniz Bolgesi (B=,567; p<,001) ile Dogu Anadolu Bolgesi (B=,581;

p<,001) ile oldugu sonucu ¢ikmistir.

Yorumcularin lokasyonu yorumun faydali olarak algilanmasini etkilemektedir.

Bu nedenle H13a i¢in destek bulunur.

77



Tablo 5.12: Yorum yapan yorumcu lokasyonunun yorumun faydasi arasindaki
iliskiye yonelik bulgular

Bagimli Degisken:
Fag;ml ceisien B Std. Wald df Exp(B)
ayda X
y Error Chi-Square P P
Sabit 2,634 0,0483 2979,062 1| 0,000(1277,677
Marmara Bolgesi 0,781 0,0157 2464,715 1] 0,000(1118,124
Ege Bolgesi 0,729 0,0192 1367,750 1{ 0,000 942,901
Akdeniz Bolgesi 0,7211 0,0214 1114,568 1] 0,000 (1044,529
Karadeniz Bolgesi 0,567 0,0228 893,643 1| 0,000 829,723
I¢ Anadolu Bélgesi 0,733 0,0181 1589,500 1{ 0,000 901,120
Dogu Anadolu
oy 0,581 0,0302 533,535 1{ 0,000( 813,849
Bolgesi
Giiney Dogu
oy 0,713 0,0291 601,350 1{ 0,000( 713,526
Anadolu Bolgesi
Kibris 00,213
0,502 5 5,535 1{ 0,069(701,320

5.4.3.3. Yorumun Okur Sayisin1 Etkileyen Faktorler

Bu béliimde online miisteri yorumlarindaki okur sayisinmi etkileyen yorum ve
yorumcuya ait hangi faktorlerin ne oldugu ve bunlarin okur sayisini nasil etkiledigini
arastirilacaktir. Arastirma hipotezlerini test etmek icin ¢ok degiskenli regresyon

analizi yapilmstir.

Analiz sonuglarina gore bir yorumun okur sayisini etkiyen faktorler; yorum
yapilanin iiriiniin adi, {irtin y1ldiz puani, yorumun ne kadar siiredir internet sitesinde
oldugunun, yorum baslik polaritesi, yorum bagliginin olumlu ya da olumsuzlugunun,
yorumun yorum ig¢eriginin karmagikliginin, yorumun igeriginin ne kadar uzun oldugu,
yorumun igeriginin polaritesi ve duyarliliginin yorumcunun yasi ve yorumcunun
lokasyonunun istatiksel olarak anlamli bir etkisi vardir. Ancak {irlin tiiriiniin, yorum
bashiginin ne kadar uzun olup olmadigi yorumun baslik karmasikliginin istatiksel

olarak anlaml1 bir etkisi bulunamamustir.
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Kurulan modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu (F= 1273,992; p<,001)
Modeldeki bagimsiz degiskenlerinin bagimli degiskendeki varyansinin Diiz. R2 =
0,231 (ylizde 23,1) 1 agikladig1 goriilmiistiir.

Tablo 5.13: Yorumun Okur Sayisimi etkileyen Faktorler

Bagimli Degisken: B Std. | Beta t p |[Tolerance | VIF
Okur Sayisi Error

Sabit 0,526 0,020 26,2351 0,000

Uriin Tiirii 0,000 0,001 ]-0,001 -0,1541 0,878 0,936 1,069
Uriin Adi 0,003 0,000] 0,165 44,997 0,000 0,966 1,035
Uriin Y1ldiz Puani -0,119] 0,002]-0,266| -57,948( 0,000 0,618 1,618
Yorum Omrii 0,032 0,000]| 0,047 11,9121 0,000 0,829 1,207

Yorum Baslik Uzunlugu 0,003( 0,002 0,009 1,395] 0,163 0,317] 2,158
Yorum Baslik Polaritesi | -0,025( 0,003 ]-0,053 -8,2431 0,000 0,310 2,230
Yorum Baslik Duygusu 0,032 0,003 0,064 10,312 0,000 0,332] 2,009

Yorum Baslik
y 0,020 0,013| 0,010 1,538 0,124 0,301 2,322
Karmagikligi

Yorum igerik Uzunlugu 0,092] 0,007 0,088 14,0341 0,000 0,330 2,033
Yorum Igerik Polaritesi -0,015] 0,001(-0,065| -13,842] 0,000 0,585 1,708
Yorum Igerik Duygusu 0,027 0,004 0,030 7,782 1 0,000 0,857 1,167

Yorum Igerik
0,004] 0,000( 0,130 21,411 0,000 0,355 2,820
Karmagikligi
Yorumcunun Yas Grubu 0,006] 0,001| 0,020 5,4971 0,000 0,976 1,025
Yorumcunun Lokasyonu 0,023 0,001] 0,133 34,676 0,000 0,881 1,135
R2=231; Diiz. R2=,231
F=1273,992; p=,000

Kurulan modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu (F= 1273,992; p<,001)
Modeldeki bagimsiz degiskenlerinin bagimli degiskendeki varyansinin Diiz. R2 =
0,231 (ylizde 23,1) i agikladig1 goriilmiistiir.

H1b: Baslik polaritesi yorumlarin okur sayisini etkiler.

HI1b hipotezini test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin sonuglari
Tablo 5.13.te gosterilmistir. Regresyon analizinin sonucunda bagimsiz degiskenler
olan Yorum Baslik Polaritesi (p=-,053; p<,001) ile okur sayis1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli ve negatif bir iligki oldugu belirlenmistir. Buradan Yorum baglik
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polaritesindeki 1 birimlik standart sapma, okur sayisinda 0,053’liik kadar bir azalisa

yol actigini sdyleyebiliriz.

H1b hipotezi bu sonuglara gore baglik polaritesi yorum okur sayisini olumsuz

yonde etkilediginden hipotezin desteklendigi sonucuna varilmstir.
H2b: Yorum baslik duygusu yorumlarin okur sayisini etkiler.

H2b hipotezini test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin sonuglar
Tablo 5.13.’te gosterilmistir. Modelde regresyon analizinin sonucunda bagimsiz
degiskenler olan Yorum Baslik Duygusunun (B=,064; p<,001) ile okur sayis1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iligki oldugu belirlenmistir. Buradan Yorum
baslik duygusundaki 1 birimlik standart sapma, okur sayisinda 0,064’lik kadar bir
artisa yol actifim1 soyleyebiliriz. H2b hipotezi bu sonuglara goére yorum baslik
duygusu, yorum okur sayisini olumlu yonde etkilediginden hipotezin desteklendigi

sonucuna varilmistir.
H3b: Yorumun igerik polaritesi yorumlarm okur sayisini etkiler.

H3b hipotezini test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin sonuglari
Tablo 5.13.’te gosterilmistir. Modelde regresyon analizinin sonucunda bagimsiz
degiskenler olan Yorum Igerik Polaritesi (p=-,065; p<,001) ile okur sayisi arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve negatif bir iliski oldugu belirlenmistir. Buradan Yorum
Icerik Polaritesindeki 1 birimlik standart sapma, okur sayisinda -0,065’lik kadar bir
azalisa yol actigin1 soyleyebiliriz. H3b hipotezi bu sonuglara goére yorum baslik
duygusu, yorum okur sayisint olumsuz yonde etkilediginden hipotezin desteklendigi

sonucuna varilmistir.
H4b: Online yorumlarin igerdigi duygu okur sayisini etkiler.

H4b hipotezini test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin sonuglari
Tablo 5.13.’te gosterilmistir. Modelde regresyon analizinin sonucunda bagimsiz
degiskenler olan yorum igerik duygusu (B= ,030; p<,001) ile okur sayisi arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iligki oldugu belirlenmistir. Buradan yorum
igerik duygusu 1 birimlik standart sapma, okur sayisinda 0,030’luk kadar bir artisa yol

actigini soyleyebiliriz. H4b hipotezi bu sonuglara gére yorum igerik duygusu, yorum
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okur sayisin1 olumlu ydnde etkilediginden hipotezin desteklendigi sonucuna

varilmigtir.

H5b: Yorum yildiz puani diisiik olan yorumlar yorum yildiz puam fazla

olanlardan daha fazla okuyucu tarafindan okunurlar.

H5b hipotezini test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin sonuglar
Tablo 5.13.’te gosterilmistir. Modelde regresyon analizinin sonucunda bagimsiz
degiskenler olan Uriin Yildiz Puam (B=-,266; p<,001) ile okur sayis1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli ve negatif bir iliski oldugu belirlenmistir.

Buradan Uriin Yildiz puanindaki 1 birimlik standart sapma, okur sayisinda
0,266’11k kadar bir azalisa yol actigini sdyleyebiliriz. H4b hipotezi bu sonuglara gore
tirlin y1ldiz puanm azaldik¢a yorum okur sayisini artis gosterdigini ve okur sayisini

olumlu yonde etkilediginden hipotezin desteklendigi sonucuna varilmistir.

H6b: Online yorum basliginin uzun olan yorumlar daha fazla okuyucu tarafindan

okunurlar.

H6b hipotezini test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin sonuglari
Tablo 5.13.’te gosterilmistir. Modelde regresyon analizinin sonucunda bagimsiz
degiskenler olan Yorum Baglik Uzunlugu (f=,009; p<,001) ile okur sayis1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iligki oldugu belirlenmistir.

Buradan Yorum baglik uzunlugundaki 1 birimlik standart sapma, okur sayisinda
0,009’luk birim kadar bir artisa yol agtigin1 sdyleyebiliriz. H5b hipotezi bu sonuglara
gbre yorum baglik uzunlugu arttik¢a yorum okur sayisini artig gosterdigini ve okur

sayisini olumlu yonde etkilediginden hipotezin desteklendigi sonucuna varilmistir.

H7b: Yorum basligimin karmasikliginin fazla olan yorumlar daha az okuyucu

tarafindan okunurlar.

H7b hipotezini test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin sonuglari
Tablo 5.13.’te gosterilmistir. Modelde regresyon analizinin sonucunda bagimsiz
degiskenler olan Yorum baglik karmasiklig1 (B=,010; p>,05) ile okur sayis1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir. Bu nedenle yorum baslik
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karmagiklig ile okur sayisi arasinda herhangi bir iliski bulunamamis, kurulan hipotez

desteklenmedigi sonucuna varilmstir.
HS8b: Online yorum uzunlugu okur sayisini olumlu etkiler.

HS8b hipotezini test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin sonuglari
Tablo 5.13.’te gosterilmistir. Modelde regresyon analizinin sonucunda bagimsiz
degiskenler olan Yorum Igerik Uzunlugu (B=,088; p<,001) ile okur sayisi arasinda

istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu belirlenmistir.

Buradan Yorum igerik uzunlugundaki 1 birimlik standart sapma, okur sayisinda
0,088’lik birim kadar bir artisa yol actigini1 sdyleyebiliriz. H8b hipotezi bu sonuglara
gore yorumun uzunlugu arttik¢a yorum okur sayisini artis gdsterdigini ve okur sayisini

olumlu yonde etkilediginden hipotezin desteklendigi sonucuna varilmistir.
H9b: Yorumun karmasikligi fazla olmasi yorumun okur sayisini azaltir.

HOb hipotezini test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin sonuglar
Tablo 5.13.’te gosterilmistir. Modelde regresyon analizinin sonucunda bagimsiz
degiskenler olan Yorum igerik Karmasiklig1 (B=,130; p<,001) ile okur sayis1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu belirlenmistir.

Buradan Yorum Igerik Karmagikliginda 1 birimlik standart sapma, okur
sayisinda 0,130°1luk birim kadar bir artiga yol agtigin1 sdyleyebiliriz. H9b hipotezi bu
sonuglara gore yorumun karmasikligi arttik¢a yorum okur sayisini artis gosterdigini ve
okur sayisin1 olumlu yonde etkilediginden hipotezin desteklenmedigi sonucuna

varilmigtir.

HI10b: Yorumun web sitesinde uzun siire yer almasi yorumun okur sayisini da

artirir.

H10b hipotezini test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin sonuglari
Tablo 5.13.’te gosterilmistir. Modelde regresyon analizinin sonucunda bagimsiz
degiskenler olan Yorum Igerik Karmasikligi (B=,047; p<,001) ile okur sayis1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iligki oldugu belirlenmistir.
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Buradan yorumun web sayfasinda 1 birimlik standart sapma, okur sayisinda
0,047’l1ik birim kadar bir artisa yol agtigini sdyleyebiliriz. H10b hipotezi bu sonuglara
gore yorumun web sayfasinda kalma siiresi arttikga yorum okur sayisinmi artis
gosterdigini ve okur sayisim1 olumlu yonde etkilediginden hipotezin desteklendigi

sonucuna varilmistir.
H11b: Uriin tiirii yorumun okur sayisini etkiler.

H11b hipotezini test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin sonuglari
Tablo 5.13.’te gosterilmistir. Modelde regresyon analizinin sonucunda bagimsiz
degiskenler olan Yorum Igerik Karmasiklig1 (= -,001; p >,05) ile okur say1s1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Bu nedenle {iriin tiirii ile okur
sayis1 arasinda herhangi bir iligki bulunamamis, kurulan hipotez desteklenmedigi

sonucuna varilmistir.
H12: Online yorum yapan yorumcunun yasi yorumun okur sayisini etkiler.

HI12b hipotezini test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin sonuglar
Tablo 5.13.’te gosterilmistir. Modelde regresyon analizinin sonucunda bagimsiz
degiskenler olan Yorumcunun yasi (B= ,020; p<,001) ile okur sayis1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu nedenle
yorumcunun yast okur sayisini etkilediginden hipotezin desteklendigi sonucuna

varilmstir.

Tablo 5.14: Yorumcunun yas gruplari ile okur sayisi arasindaki iliskiye yonelik

bulgular
95% Wald
Confidence Interval Hypothesis Test
Bagimli Degisken: Std. Wald Chi-

Okur sayisi B Error Lower Upper Square df Sig.
Sabit 1,865 0,0066 1,852 1,878 79686,099 1 0,000
Geng -0,0451 0,0179 -0,080 -0,010 6,347 1| 0,012
Y etiskin 0,063 | 0,0096 0,044 0,081 42,502 1| 0,000
Orta Yas -0,085| 0,0169 -0,118 -0,052 25,415 1| 0,000
Yaslt -0,168| 0,0743 -0,313 -0,022 5,099 1| 0,024
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Tablo 5.15: Yorumcunun yas gruplari ile okur sayis1 arasindaki iliskiye yonelik
diger test sonuclarina ait bulgular

Tests of Model Effects Omnibus Test?
Type 111 Likelihood
Wald Chi- Ratio Chi-
Source Square df [Sig. Square df Sig.
Sabit 13573,211 |1 0,000 111,613 4 0.000
Yorumcunun Yas Grubu |112,474 410,000

Hangi yas gruplarinda okur sayisinin nasil etkilendigi sonuglar1 Tablo 5.14 ve

Tablo 5.15 de verilmistir.

Modelde sonucunda bagimsiz degiskenler olan Yorumcunun yas1 Yetigkin ve
Orta yas grubu i¢in istatiksel olarak (p<0,001) anlamli yetiskin yas grubu i¢in pozitif,
orta yas grubu i¢in negatif iligki vardir. Geng¢ ve Yasl yas grubu i¢in de istatiksel
olarak (p>0,05) anlamlidir ve negatif iliski vardir.

Geng yorumcular (B=-,045; p<,05) okur sayis1 arasinda anlamli, negatif iliski

oldugundan geng¢ yorumcularin yaptig1 yorumlar okur sayis1 azalmaktadir.

Yetigkin yasa sahip yorumcular ise (B= ,063; p<,001) okur sayisi arasinda
anlamli ve pozitif iliski oldugundan yetiskin yasta olan yorumcularin yaptigi
yorumlarin okur sayis1 artmaktadir. Orta yasinda olan yorumcular (B=-,085; p<,001)
ile okur sayis1 arasinda anlamli ve negatif iliski oldugundan Orta yastaki yorumcularin
yorumlarm okur sayis1 azalmaktadir. Son olarak yasl yorumcularin (B=-,168; p<,05)
ile okur sayis1 arasinda anlamli ve negatif iliski oldugundan yasli yorumcularin

yorumlarin okur sayisi azalmaktadir.

H13b: Online yorum yapan yorumcunun lokasyonu yorumun okur sayisini

etkiler.

H13b hipotezini test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin sonuglar
Tablo 5.13.’te gosterilmistir. Modelde regresyon analizinin sonucunda bagimsiz
degiskenler olan Yorumcunun lokasyonu (= ,0133; p<,001) ile okur sayis1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu nedenle
yorumcunun lokasyonu okur sayisini etkilediginden hipotezin desteklendigi sonucuna

varilmigtir.

84



Hangi lokasyonlarda okur sayisinin nasil etkilendigi sonuglar1 Tablo 6.16 ve

Tablo 5.17 de verilmistir.

Tablo 5.16: Yorumcunun lokasyonu ile okur sayis1 arasindaki iliskiye yonelik

bulgular
95% Wald
Confidence
Bagimli Degisken: Interval Hypothesis Test
Okur Sayisi Std. Wald Chi-
B Error Lower | Upper Square | df [ Sig.
Sabit 1,148 0,3390 1,812 0,483 11,457| 1 0,001

Marmara Bolgesi | 1,027| 0,1045 1,262 0,852| 102,212 1] 0,000
Ege Bolgesi 1,052| 0,1312 1,168 0,654 48,181 10,000
Akdeniz Bolgesi 1,123 0,1464 1,165| 0,591 35,942( 1] 0,000
Karadeniz Bolgesi | 1,014} (1543 1,185 0,565 30,569 1] 0,000

I¢ Anadolu
.y 1,027 0,1223 1,254 0,775 68,754 1/ 0,000
Bolgesi
Dogu Anadolu
s 0,675 0,2170 1,4771 0,627 23,4931 11 0,000
Bolgesi
Giiney Dogu

oy 0,672 0,2083 1,532 0,715 29,089 1{ 0,000
Anadolu Bolgesi
Kibris 0,528 1,0924 -1,613] 2,669 0,234 110,629

Tablo 5.17: Yorumcunun lokasyonu ile okur sayis1 arasindaki iliskiye yonelik

bulgular
Tests of Model Effects Omnibus Testa

Type 111

Wald Chi- Likelihood Ratio
Source Square df | Sig. Chi-Square df Sig
Sabit 446,327 |1 10,000 241,002 8 0,000
Yorumcunun
Lokasyonu 298,366 |8 {0,000

Modelde sonucunda bagimsiz degiskenler olan Yorumcunun lokasyonunun
Marmara Bolgesi, Ege Bolgesi, Akdeniz Bolgesi, Karadeniz Bolgesi, I¢ Anadolu
Bolgesi, Dogu Anadolu Bolgesi, Giiney Dogu Anadolu Bolgesi, Giiney Dogu Anadolu
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Bolgesi igin istatiksel olarak (p<0,001) anlamli ve pozitif, Kibris i¢in istatiksel olarak
(P>0,05) oldugundan anlaml1 bir iliski bulunmamaktadir.

Tim cografi bolgelerdeki yorumcularin yorumlari okur sayisin1 olumlu
etkilemektedir. Ancak etki olarak bolgeler birbirleri arasinda degerlendirilirse okur
sayisini az olumlu etkileyen cografi bolge Giineydogu Anadolu Bolgesi (B= ,672;
p<,001), hemen ardindan Dogu Anadolu Bolgesi (B=,675; p<,001) gelmektedir.
Iclerinde en fazla olumlu etkileyen cografi bolgesi ise sirasiyla Akdeniz Bolgesi

(B=1,123; p<,001) ile Ege Bolgesi (B=1,052; p<,001) oldugu sonucu ¢ikmaistir.

Bu sonuglari OSS basari puanlari ve illere gdre okuryazar oranlari ile
karsilastirildiginda dogru iliskili sonuglar bulunmustur. Okur sayisinin yetigkin
kisilerin yaptig1 yorumlarda pozitif etkili oldugu 6nceki hipotezimizde dogrulanmustir.
Bu sonuca referans alarak yaklasik olarak arastirmada yer alan yetiskin yas grubundaki
kisilerin dahil olabilecegi diisiindiigii yillar1 kapsayabilen y1l olan 2002 yilina ait OSS
sonuglar ile ilgili arastirmalari sunan bir makaleyi inceledik. Makalede yapilan
arastirmanin istatistikleri ile hipotez birlikte degerlendirildiginde, illere gore lisans
programlarina girme oranlar1, 2002 OSS’de en basarili iller sirasiyla Antalya, Ankara,
[zmir, Aydin ve Zonguldak, en basarisiz iller ise Ardahan ve Hakkari olmustur. 2001
yil1 lisans programlarina girme oranlarinda ise en fazla basariy1 sirasiyla Ankara,
Izmir, Antalya ve Aydin’dan katilan adaylar gdstermisken, en diisiik basariy1 yine
Ardahan ve Hakkari’den giren adaylar gostermistir. (Dilger ve Cetingiil, 2010).
Buradan o yillarda OSS ‘de basarili gdsteren kisiler su an yetigkin yas grubunda ve
bizim arastirma sonuglarimizdaki okur sayisi1 fazla yorumlarin yapildigi yer ile
OSS’deki basarili oran1 yiiksek olan yerler birbirleriyle tutarli olduklari
gozlemlenmektedir. Buradan ¢ikarimda bulunmak istersek egitim seviyesi ve basarisi
yliksek olan bolgelerdeki kisilerin diistinceleri ve ele aldiklar1 bir konudaki yorumlari

fazla sayida okur tarafindan okunabilecegi seklinde bir ¢ikarimda da bulunabiliriz.

Ayni sekilde bu ¢ikarimimiza paralel olacak sekilde iilkemizdeki okuma yazma
oranlarma bakildiginda 2018 yilina ait Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) bilgilerine
gore Tiirkiye genelinde 6 yas ve iizeri niifusta okuma yazma bilen oran1 %96,74'e
yiikselirken, bu oran Izmir'de %98,47 oldu. 6 yas ve iizeri niifustaki %98,80 okuryazar
orantyla Antalya “en okuryazar il” olurken, Antalya’y1 %98,52 okuryazar oraniyla

Canakkale, %98,49 okuryazar oraniyla Denizli takip etti. Izmir %98,47 ile okuryazar
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orani en yiiksek 4. Il oldu. Mardin %91,21 okuma yazma oran ile okuryazar orani en
diisiik il oldu. Tiirkiye'de yiiksekokul veya fakiilte mezunu oram1 %15,27 olarak
gerceklesti. Ankara, %22,41'lik oran ile yiiksekokul veya fakiilte mezun orani en
yluksek il olmustur. Ayni yerde yasayan insanlar kendi aralarinda etkilesim igeresinde
oldugundan bu toplumsal olarak kiiltiirel gelismeye de katki saglayacagindan yerel
istatiksel bilgiler ayn1 zamanda orada yasan kisiler i¢in sahsi bilgi ¢ikarimlarinda da

bulunabilecegini kabul edilebilinir.

Tiim elde edilen sonuclar1 degerlendirdigimizde yorum yapan kisilerin lokasyon
bilgileri ile okur sayilar1 arasindaki iliski ayn1 zamanda yorum yapan kisilerin egitim
Ogretim ve okuma yazma ile ilgili bilgileriyle de dogru orantili sekilde bir iligkiden

bahsedebiliriz.

5.4.4. Fark Testlerine iliskin Bulgular

Calismanin bu kisminda fark testleri sonucunda elde edilen bulgular

aciklanacaktir.

Birgok gruba ait ortalamalar1 tek adimda ve es zamanli olarak karsilastirabilmek
icin fark testlerinden biri olan varyans analizi One-Way ANOVA testidir. ANOVA
varyans analizinin yapilmasi i¢in 6rneklemin normal dagilmasi ve homojen olmasi
durumu saglamasi gerekmektedir. Ayni sekilde ikiden fazla gruba sahip ve normal
dagilmayan Orneklemler icin ANOVA ‘nin yerine Kruskal Wallis Testi

kullanilmaktadir.

Tablo 5.18.’de arastirmada kullanilan fayda ve okur sayis1 performans
Olgeklerine ait toplam puan ortalamalari ile alt faktdr puanlari ortalamalarinin,
yorumlarm yildiz puanlarina gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek igin
orneklem normal dagilim gdstermedigi icin non parametrik testlerden Kruskal Wallis
Testi kullanilmistir. Yapilan test sonucunda, Fayda ve Okur sayist dlgeginin yorum

yildiz puanlarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir. (p<,001)

Sira ortalamalarina bakildiginda, anlaml farklilik gosteren fayda ve okur sayisi

Olceginin her isi i¢inde en yiiksek sira ortalamasi 1 yildiz (Cok Koétii) diizeyinde
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oldugu, en diisiik sira ortalamasi ise 5 Yildiz (Cok lIyi) diizeyinde oldugu

belirlenmistir.

Tablo 5.18. Online Yorumun Fayda ve Okur Sayisi Performans Olgiilerinin
Yorumun Yildiz Puanlarina Gore Fark Testi Sonuglari

Sira

Yorumun Yildiz Puam N Ortalamast X2 p
1 Yildiz = Cok Kétii 2462 50057,80
2 Yildiz = Kétii 1410  41791,76
Fayda 3 Yildiz = Ne iyi / Ne kotii 4483  35181,60 5524,865 ,000
4 Yildiz = Iyi 10549  29107,59
5 Yildiz = Cok lyi 40348  27473.12
1 Yildiz = Cok Kotii 2462 32707,83
2 Yildiz = Kétii 1410  31654,14
SC;I;T; 3Yildiz=Neiyi/Nekoti 4483 3127217 180,187 000
4 Yildiz = Iyi 10549  29570,65
5 Yildiz = Cok lyi 40348  29199,38

Tablo 5.19. Online Yorumun Fayda ve Okur Sayisi Performans Olgiilerinin

Uriin Tiiriine Gore Fark Testi Sonuclar

Uriin Tiiri N OrtSllz;fnam ' P
Beyaz Egya 3193 33344,79
Bilgisayar/ Tablet 14305  28340,10
Elektrikli Ev Aletleri 6191 33522,37
Foto&Kamera 1153 23145,91
Fayda  Klima /Istticilar 2286  35143,68 1336,962 ,000
Oyun / Oyun Konsollari 1268 31376,63
Telefon/ Telefon
Aksesuarlart 25985  28226,61
TV/Goriintii/Ses Sistemleri 4871 31972,38
Beyaz Esya 3193 36156,53
Bilgisayar/ Tablet 14305  26729,95
Elektrikli Ev Aletleri 6191 35091,27
Olur Foto&Kamera 1153 17829,39
Sayist  Klima /Isiticilar 2286 3747141 2806,845 ,000
Oyun / Oyun Konsollari 1268 34324,55
Telefon/ Telefon
Aksesuarlart 25985  28660,96
TV/Gorlintli/Ses Sistemleri 4871 29945,43
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Tablo 5.19 ‘da arastirmada kullanilan fayda ve okur sayisi performans
Olgeklerine ait toplam puan ortalamalari ile alt faktér puanlar1 ortalamalarinin, iiriin
tiirline gore farkhilasip farklilasmadigini belirlemek i¢in 6rneklem normal dagilim
gostermedigi i¢in non parametrik testlerden Kruskal Wallis Testi kullanilmustir.
Yapilan test sonucunda, Fayda ve Okur sayis1 6l¢eginin {iriin tiiriine gére anlamli bir

farklilik gostermektedir. (p<,001)

Sira ortalamalarina bakildiginda, anlamli farklilik gdsteren fayda ve okur sayisi
Olceginin her isi i¢cinde en yliksek sira ortalamasi Klima / Isiticilar {iriin tiiriinde oldugu,

en diisiik sira ortalamasi ise Foto & Kamera iiriin tiiriinde oldugu belirlenmistir.

Tablo 5.20. Online Yorumun Fayda ve Okur Sayisi Performans Olgiilerinin
Yorum Yapanin Yas Grubuna Gore Fark Testi Sonuclar

Yorumun Yildiz Puam N o rte?lleffnam 2 p
Geng 4205 29562,47
Yetigkin 23508 29951,19
Fayda  Orta Yas 4862 28757,92 24,687 000
Yash 216 30310,67
Bilinmiyor 26461 29502,23
Geng 4205 29080,34
Okur Yetigkin 23508 29894,20
Sayist Orta Yas 4862 2873991 22,438,000
Yash 216 28792,00
Bilinmiyor 26461 29622,87

Tablo 5.20 ‘de arastirmada kullanilan fayda ve okur sayisi performans
Olceklerine ait toplam puan ortalamalari ile alt faktor puanlar1 ortalamalarinin, yorum
yapan yas grubuna tiiriine gore farklilagip farklilasmadigini belirlemek i¢in 6rneklem
normal dagilim gdstermedigi i¢cin non parametrik testlerden Kruskal Wallis Testi
kullanilmistir. Yapilan test sonucunda, Fayda ve Okur sayisi dl¢geginin yorum yapan

yas grubuna gore anlamli bir farklilik géstermektedir. (p<,001)

Sira ortalamalarina bakildiginda, anlamli farklilik gosteren fayda dl¢eginin igin
en yiiksek sira ortalamasi Yash Yas Grubunda oldugu, en diisiik sira ortalamasi ise
Orta Yas Grubunda oldugu belirlenmistir. Anlamhi farklilik gésteren okur sayisi
Olceginin i¢in en yliksek sira ortalamasi Yetigkin yas grubunda oldugu, en diisiik sira

ortalamasi ise Orta Yas Grubunda oldugu belirlenmistir.
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Tablo 5.21. Online Yorumun Fayda ve Okur Sayisi Performans Olgiilerinin
Yorum Yapanin Lokasyonuna Gore Fark Testi Sonuclar:

Uriin Tiirii N Sira Ortalamas1 X2 P
Marmara Bolgesi 23969 28738,33
Ege Bolgesi 7087 29668,92
Akdeniz Bolgesi 4672 29706,80
Karadeniz Bolgesi 3715 29581,90
I¢ Anadolu Bélgesi 9369 28670,48
Fayda  Dogu Anadolu 632,905 ,000
wy 1684 29172,34
Bolgesi
Giiney Dogu
s 1870 29166,83
Anadolu Bolgesi
Kibris 26 34614,00
Bilinmiyor 6860 34178,99
Marmara Bolgesi 23969 27645,02
Ege Bolgesi 7087 28654,56
Akdeniz Bolgesi 4672 29245,41
Karadeniz Bolgesi 3715 29339,30
Ok I¢ Anadolu Bélgesi 9369 28035,58
ur
5 3218,555 ,000
Sayisi ~ Dogu Anadolu 1684 2959532
Bolgesi
Giiney Dogu
s 1870 28916,06
Anadolu Bolgesi
Kibris 26 37524,85
Bilinmiyor 6860 40313,19

Tablo 5.21°de arasgtirmada kullanilan fayda ve okur sayist performans
Ol¢eklerine ait toplam puan ortalamalar ile alt faktér puanlar1 ortalamalarinin, yorum
yapan lokasyonuna gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek i¢in 6rneklem normal
dagilim gostermedigi i¢in non parametrik testlerden Kruskal Wallis Testi
kullanilmistir. Yapilan test sonucunda, Fayda ve Okur sayis1 6lgeginin yorum yapan

lokasyonuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir. (p<,001)

Sira ortalamalarina bakildiginda, anlaml farklilik gésteren fayda dlgeginin icin
en yiiksek sira ortalamasi Kibris bolgesinde oldugu goriilmiistiir. Bu yeri harig tutup
yalnizca tlilkemizdeki cografi bolgeleri kendi i¢inde degerlendirirsek en yiiksek sira
ortalamas1 Akdeniz Bolgesinde, en diisiik sira ortalamas: ise I¢ Anadolu Bélgesi

oldugu belirlenmistir. Anlaml farklilik gdsteren okur sayist 6l¢eginin icin en yiiksek
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sira ortalamasi lokasyon bilgisi belirtilmeyen yerlerde oldugu goriilmiistiir. Ayni

sekilde yalnizca tilkemizdeki cografi bolgeleri kendi igerisinde degerlendirirsek en

ylksek sira ortalamasi1 Dogu Anadolu Bélgesi, en diisiik sira ortalamasi ise Marmara

Bolgesinde oldugu belirlenmistir.

Tablo 5.22: Hipotez Sonug¢lar: Tablosu

Hipotezler Sonug¢
Hla: Pozitif baslik polaritesine sahip yorumlar tiiketiciler tarafindan Desteklendi
daha fazla faydali bulunur.
H1b: Baslik polaritesi yorumlarin okur sayisin etkiler. Desteklendi
H2a: Online yorumunun baglik duygusu ne kadar biiytiik olursa, Desteklendi
miisterinin yoruma verdigini faydali oy sayisini arttirmaktadir.
H2b: Yorum baslik duygusu yorumlarin okur sayisini etkiler. Desteklendi
H3a: Online yorumun polaritesinin ndtr olmasi, okuyucu tarafindan
yorumdan hissedilen fayday1 yorumun polaritesinin olumlu olumsuz Desteklendi
olmasina gore daha fazla artirir.
H3b: Online yorumun polaritesi yorumlarin okur sayisini etkiler. Desteklendi
H4a: Bir online yorumda yer alan toplam duygu (pozitif veya negatif)
miktar1 (yorum hissi) ne kadar biiyiik olursa, yorumun o kadar fazla Desteklendi
faydal1 oldugu algilanir.
H4b: Online yorumlarin igerdigi duygu okur sayisini etkiler. Desteklendi
H5a: Yorum yildiz puan diisiik olan yorumlar yildiz puani daha fazla Desteklendi
olanlara gore daha faydali bulunmaktadir.
H5b: Yorum yildiz puani diisiik olan yorumlar yorum yildiz puam fazla Desteklendi

olanlardan daha fazla okuyucu tarafindan okunurlar.
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Hé6a: Online yorum basliginin uzun olmasi, yorum okuyuculari

tarafindan daha faydali bulunmaktadir. Yorumun uzunlugu, Desteklenmedi

performansinin 6nemli sekilde etkiler.

H6b: Online yorum basliginin uzun olan yorumlar daha fazla okuyucu Desteklendi

tarafindan okunurlar.

H7a: Yorum basghiginin karmasikliginin fazla olmasi, yorumun faydal Destekledi

bulunmasini olumsuz yonde etkiler.

H7b: Yorum bagliginin karmasikliginin fazla olan yorumlar daha az Desteklenmedi

okuyucu tarafindan okunurlar.

H8a: Bir online yorum uzunlugunun, yorumun daha faydali bulunmasi Desteklendi

saglar.

HS8b: Online yorum uzunlugu okur sayisini da etkiler. Desteklendi

H9a: Yorumun karmasikliginin fazla olmasi, yorumun faydal Desteklenmedi

bulunmasini olumsuz yonde etkiler.

H9b: Yorumun karmagiklig1 fazla olmasi yorumun okur sayisini azaltir. | Desteklenmedi

H10a: Yorumun web sitesinde uzun siire yer almasi yorumun daha Desteklendi

faydali bulunmasin1 saglar.

H10b: Yorumun web sitesinde uzun siire yer almasi yorumun okur Desteklendi

sayisini da artirir.

H11a: Uriin tiirii yorumun faydali olarak algilanmasini etkiler. Desteklenmedi

H11b: Uriin tiiri yorumun okur sayisini etkiler. Desteklendi
Desteklendi

HI2a: Online yorum yapan yorumcunun yas grubu yorumun faydali

olarak algilanmasini etkiler.

H12b: Online yorum yapan yorumcunun yasi yorumun okur sayisini Desteklendi

etkiler.
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H13a: Online yorum yapan yorumcunun lokasyonu yorumun faydali

olarak algilanmasini etkiler.

Desteklendi

H13b: Online yorum yapan yorumcunun lokasyonu yorumun okur

sayisini etkiler.

Desteklendi

93




6. SONUC

Bu c¢alisma, online miisteri yorumlarindaki performansimi ne sekilde
Olciilebilecegini tespit edilmesi ve arastirmada performans parametresi olarak kabul
edilen online yorumun fayda ve okur sayisin1 hangi faktorlerin nasil etkiledigini

aragtirmaktadir.

Arastirmada ¢esitli teorilere dayandirilarak kurulan hipotezlerle e-ticaret
sitesinden kodla ¢ekilen online yorumlardaki veriler kullanilarak online yorumlarin
performansini etkileyen faktorler tiizerinde analizler yapildi. Yapilan analizler

neticesinde calisma dncesinden belirlenen hipotezlerin testi gerceklestirilmistir.

Secici dikkat teorisinin teorine dayanarak elde edilen sonuglarda insanlarin
OCR'yi segici olarak okudugu goriildii. Ayrica insanlarin yorumlari okumadan 6nce
neye gore okumaya karar verdiklerini, hangi durumlarda yorumlari okumaktan
vazgecip gOrmezden geldiklerini gdstermek igin secici algi teorisini referans
almmistir. Cok sayida online miisterisinin aligverislerini giivenle yapabilmek icin
online miisteri yorumlarmi (OCR) okuduklari, yorumun basligindaki ve yorum
igerigindeki olumlu duyguya sahip yorumlarin faydali oy alma ve okunma sayisini
arttirma olasiliginin daha yiiksek oldugunu tespit edilmistir. Yapilan analizler ile
yorum basligindaki olumlu duyguya sahip yorumlarin okunma olasiliginin daha
ylksek oldugunu gosterilmistir. Ancak bir yorumun ilk kez faydali oy alma ihtimali

negatif polariteli yorumlarda daha fazla oldugu goriilmiistiir.

Yorumdaki duygu ile OCR performansi arasindaki olumlu iligkisine ragmen, bu
tiiketici kendi duygularini yazdigi yorumlarda yansittigini, OCR’larin bu etkiden
dolayr hem okuyucuyu hem de yorumdan elde faydayir olumsuz etkiledigini
goriilmektedir. Bu etki ¢esitli duygu tiirleri arasinda farklilik gostermektedir. OCR
daki olumlu duygu iceren metinler ile okurluk arasinda anlamli pozitif iliski

bulunmaktadir. Olumlu yorumlar OCR okur sayisini artirmaktadir.

Ayni sekilde bu durumu Atif Teorisine de dayandirabiliriz. Yorumu okuyan
insanlar bazi yorumlardaki olumsuz duygulari yorumun yazarina atfedip {riiniin
alinmas1 gerektigini diisiinebilmektedirler. insan psikolojinde olumsuz yorumlar:

okuyanlarin bunu yazarin kendi sahsi goriisii kabul edip yorumu ¢ok benimsemeyip
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okumadan pas gegebilirler ve faydali gormeyebilirler. Bu nedenle olumsuz baglik

duygusuna sahip yorumlar dikkate alinmama ve faydali bulunmama ihtimali ytiksektir.

Ayrica, yazar yorum bagligini olumlu duygular ile ifade ederse, OCR ‘in tiiketici
tarafindan dikkate alinma olasilig1 artacaktir. Bu sonuglar1 6nceden yapilmis akademik
calismalarda desteklemektedir. Insanlar oncelikle kendini giivence altina almak
isteyecekleri ve yaptig1 aligveristen zarara ugramamak i¢in dikkatlerini direk olumlu
yorumlara ¢evirebilmektedirler ve bu sekilde yapmis olduklari iiriin tercihini 6nceden
tecriibe etmis memnun kalmis kisilerin yaptigi yorumlarla giivence altina almig
olmaktadirlar. Bu arastirma ve bundan Onceki aragtirmalardaki sonuglar bunu
dogrulamaktadir (Mudambi and Schuff, 2012; Schindler and Bickart, 2012; Riordan
and Kreuz, 2010).

Duygularin faydalilik iizerindeki etkisi notr yorum igerigi i¢in anlamli ve
pozitifti. Yararli bir online yorumun, iiriiniin hem olumlu hem de olumsuz ydnlerini
ileten tarafsiz bir goriige sahip olmasini gerektigini sdylenebilir. Online yorumun direk
bastan asagiya olumlu ya da olumsuz egilimlere dayanmasi, tiiketiciler tarafindan
yorumun tarafli olarak yazildigimi diisiiniilebilir ve sonu¢ olarak daha az yardimci
olarak algilanabilir. Yorumlarda duygularin aktarimi, yazarlarin drlinle ilgili
deneyimlerini izleyicilere aktarmalarina yardime1 olsa da duygular tiiketicilerin yorum
ile ilgili beklentilerini karsiladiklar: siirece etkilidir. Yorumun baglik duygusu online
yorum okuyucusu lizerindeki 6nemli olumlu etkiye ragmen, yorumun baslik uzunlugu
okuyucuyu olumsuz sekilde etkilemektedir. Insanlar yorum basliklarini online yorumu
icerigi hakkinda hizlica 6n bilgi edinmek i¢in okumaktadirlar. Uzun yorum basliklarimni
okumak ve onu islemek okuyucu icin daha zahmetli olup ve daha fazla zaman
almaktadir bu nedenle faydali bulmamislardir ancak uzun yorum basliklari igerdigi

bilgi miktarinin fazla olmasindan dolay1 okur sayisini olumlu etkilemistir.

Yorum igerik uzunlugunun yorum baslik uzunlugunun aksine hem okur sayist
hem de yorumun faydasi tizerinde olumlu bir etkisi oldu. Yorum uzunlugu, yorumda
yer alan bilgi miktar1 hakkinda bir gostergesi olarak kabul edilebilir. Daha uzun
yorumlarin daha fazla iiriin ile ilgili agiklayici bilgi icermesi ve dolayisiyla daha fazla
okuyucu cekmesi beklenmektedir. Ayrica, daha uzun yorumlarin iriiniin farklh
yonlerini analiz edebilme olasiligint artirir, bu da okurlarin yorumu faydali

bulmalarina yardimc1 oldugunu géstermektedir.
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Yorumun web sayfasinda uzun siire yayinda kalmasi (0mriiniin uzun olmasi)
online yorumun hem faydasin1 ve hem de okur sayisin1 pozitif yonde etkilemistir.
Okuyucular tarafindan eski yorumlarin daha yararli oldugu diisiiniilmektedir. Bu
durumu saglayan faktor, daha eski yorumlar okuyucular tarafindan daha uzun siiredir
goriildiigiinden oy kullanmaya erken basladigi i¢in, daha fazla okunmakta ve daha
fazla oy almaktadir. Daha fazla oy almasi, diger okuyucularinda dikkatini ilk olarak
kendisine ¢ektiginden okuyucuda faydaya yonelik daha fazla algilar olusturmaktadir.
Bununla birlikte, daha az faydali oy alan yorumlar listenin sonunda kalir ve
tilketicilerin dikkatini ¢ekme olasiligi daha diisiiktiir. Yeni yorumlarda heniiz oy
almamis olduklarindan sonlarda faydali oy almalar1 ve okunma ihtimalleri
azalmaktadir. Sonu¢ olarak, Yorumun uzun Omiirlii olmasi sadece okuyucuyu

etkilemekle kalmaz, ayn1 zamanda OCR'nin fayda algisin1 da etkilemektedir.

Yorum baglik karmasikligi online yorumun faydasini olumsuz yonde
etkilemistir. Okur sayisi i¢in anlamli bir sonug elde edilememistir. Bunu su sekilde
aciklayabiliriz. Miisteriler yorum basligina okuduklarinda onlar i¢in ifade etmeyen
gereksiz kelimelerin, bastan savma yazilmis ciimleleri, yanlis sekilde kullanilan
noktalama isaretleri ¢opliigiine donmiis yorumlar1 degerli gérmemektedir ve yorumu
okuyan kisiye giiven vermemektedir. Yorum baslig1 climleleri incelendiginde cogu
yorumlarda sirf baslik atmak ya da dikkat ¢ekilmesi i¢in anlamsiz birbiri i¢ine gegmis
kelimeler icerdigi goriilmiistir. Bu ifadelerin artmasi yorumun karmasikligini
arttirmakta, okunduktan sonra yorumcunun herhangi bir bilgi edinmesine sebep

olmaktadir ve dolayisiyla yorumdan elde edilecek faydayi azaltmaktadir.

Bunun yaninda yorumun igerik karmasiklig1 arttik¢a yorum okur sayisi arttigi ve
daha faydali bulundugu sonucu c¢ikmistir. Bu sonucu degerlendirmek igin yorum
igcerigi karmasik olan yorumlara bakildiginda yorumcular yorumda iiriin ile memnun
olup olmamasinin yaninda {iriiniin teknik 6zelliklerinden de bahsettikleri ve {iriiniin
performans: ile ilgili detayli bilgiler verdiklerini, tek tek iriiniiniin arti ve eksi
yonlerini maddeler halinde acikladiklar1 goériilmiistir. Bu yorumlar1t okuyan
yorumcular tiriinii her tiirlii 6zelliklerini analiz edebilme sansina sahip olduklarindan
yorumun karmasik ve uzun olmasina ragmen faydali bulmuslar ve daha fazla okur
tarafindan okunmustur. Bu ayni zamanda bu kadar ayrintili yorum yazan kisinin okur

tarafindan giivenirliligini de arttirmistir.
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Yorumcunun lokasyon bilgilerinin okur sayisini etkiledigi gorlismiistiir. Ancak
etki olarak bolgeler arasinda farkliliklar goriilmektedir. Cografi bolgeler bazinda okur
sayisin1 en olumsuz etkileyen cografi bolge Giineydogu Anadolu hemen ardindan
Dogu Anadolu Bolgesi gelmektedir. iglerinde en fazla olumlu etkileyen cografi
bolgesi ise sirasiyla Akdeniz Bolgesi ile Ege Bolgesi oldugu sonucu ¢ikmistir. Bu
sonucun ¢ikmasindaki en 6nemli etkinin yorumcunun bulundugu sehirdeki egitim
seviyesi oldugu diisiiniilmektedir. Egitim seviyesi ve okuryazarlig1 yiiksek olan bir
yerlerde yasayan yorumcular daha iyi sekilde diisiincelerini ve kendini ifade edebilen
birey olma ihtimali yiiksek oldugu i¢in yazdiklar1 yorumlarin daha ¢ok okuyucu
tarafindan okunacagi 6ngdriilmiistiir. Bu etkiyi onceki yillarda yapilan bir makalede
yer alan Tiirkiye genelindeki egitim basaris1 ve TUIK verilerinden alinan okuryazarlik

istatistikleri ile analizimizdeki sonuglarin dogru orantili oldugu gosterilmistir.

Yorumcunun lokasyon verisiyle fayda arasindaki iliski de anlamli ve yorumun
pozitif yonde etkiledigi gorlilmistiir. Ancak faydali algilanmasini etkileme
siralamasinda farkliliklar oldugu sonucu goriilmiistiir. Yorumun faydali olmasini en
cok etkiyen bolge sirastyla Marmara ve I¢ Anadolu Bélgesi, en az faydali bdlgemiz

ise Dogu Anadolu Bolgesi ve Giiney Dogu Anadolu Bolgesinden gelen yorumlardir.

Bu sonucu su sekilde yorumlayabiliriz. Yayinlanan raporlarda internetten
aligveris yapilma orami en c¢ok biiyiik sehirlerde oldugunu gostermektedir.
Hepsiburada.com ‘un yayimladigi trend raporlarina gére en ¢ok online aligveris
yapilan illerin sirastyla Istanbul, Ankara, izmir ve Bursa’dan sonra en ¢ok alisveris
yapan sehir Kocaeli olmustur. Kocaeli’ni Antalya, Mugla, Konya ve Balikesir takip
ettigi yer almistir. Insanlarin sehir hayatinin yarattig1 ulasim sikintisi, kalabalik insan
niifusu, yogun is temposu gibi sebeplerden dolay1 online aligveris yapma orani daha
fazla olabilecegi ihtimali artirmaktadir. Bu nedenle bu sehirlerde yasayan insanlarin
online e-ticaret sitelerini aktif kullanmalarindan dolay: iiriinler hakkinda bilgisi ve
edinilen tecriibenin fazla olmasi muhtemeldir. Bu raporlarda bizim analiz

sonuglarimizla uyumluluk gostermektedir.

Yorumcunun yas grubu ile okur sayisi arasindaki iligki anlamlidir. Ancak
yalnizca yetiskin yas grubunda pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir. Diger yas
gruplarinda geng yas grubu, orta yas grubu ve yagl yas grubunda okur sayisini negatif

yonde etkiledigi sonucu ¢ikmistir. Analizimizdeki yas gruplarimi 0-25 yas aras1 geng
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yas grubu, 26-45 yas aras1 yetiskin yas grubu,46-64 yas aras1 orta yas grubu, 65-sonrasi
kisileri ise yasli yas grubu icerisinde degerlendirilmistir. Bu yas araliklarina bakarsak
online aligverisi ¢ok kullanan grubun yetiskin yas grubu oldugunu sdyleyebiliriz. Hem
finansal olarak aktif ¢alisan hem de ihtiyag anlaminda her tiirlii {iriine ihtiyaci
olabilecek yas araligina girdigini sodyleyebiliriz. Hepsiburada.com’un 2018 trend
raporuna gore 2018 de en ¢ok aligveris yapan grubun 25-35 yas aralifindaki kisiler
oldugu tespit edilmistir. Bu yas grubundaki kisilerin online aligverisi aktif
kullandiklarindan, iiriin ile ilgili ve e-ticaret sitesi gibi platformlar1 tiim 6zellikleriyle
aktif kullanabilmeleri ve bu yas grubundaki kisilerin yaptig1 yorumlarin daha dikkat

¢ekmesi muhtemeldir.

Ayni sekilde yorumcunun yas grubu ile fayda arasindaki iliskiye deginirsek okur
sayisindakine benzer sonuglar goriilmiistiir. Yetiskin yas grubu ile yorum faydasi
arasinda pozitif ve anlamli bir iligki vardir. Yas grubu geng ve orta yas grubu olanlarin
fayda ile iligkisi anlamli ancak negatif yondedir. Yasl yas grubunda ise fayda ile ilgili
anlaml bir iligki bulunamamustir. Bu sonuglarda da okur sayisi1 i¢in belirtilen nedenler
etkili olabilmektedir. Bu nedenlerin yaninda ek olarak yetiskin insanlarin iirtini
degerlendirmede dikkat ettigi hususlar gencglerden daha hassas ve etkilidir. Daha 6nce
yas kusaklarini anlatirken bahsedildigi gibi geng¢ yas grubu {irlinii ihtiyactan ya da
tirlinlin kaliteli olmasinda daha ¢ok iiriinii merak ettikleri i¢cin aligveris yaptiklar1 ve
risk almaktan kaginmadan, her seyi deneyimlemek istedikleri onlarin yazdigi yorumlar
diger insanlar icin faydali bulunmamasi muhtemel beklenen sonug¢ olmaktadir. Ayni
sekilde orta yas ve yash yas grubunun da iiriinlin degerlendirmesinde arastirma
yetilerinin ve teknoloji okuryazarliginin geng ve yetiskin yas gruplara gore diisiik
olabilecegi i¢in iiriin ile ilgili cok detayl bilgiye sahip olamayacagini diisiinebiliriz.
Bundan dolay1 yaptig1 yorumlar okuyucular agisindan yeterli gelmeyebilir. Tiim bu
sebepleri gdz 6niinde bulundurdugumuzda yas grubunun hem fayda hem de okur sayisi
tizerinde etkili oldugu sonucunu hem dayandirdigi raporlar hem sosyal hayatta yapilan

gozlemler hem de yapilan bu ¢alismadan elde edilen sonuglar desteklemektedir.

6.1. Arastirmanin Katkisi

Bu ¢alismanin hem teorik hem de uygulanan yontemler acisindan sonuglari

vardir. Teorik agidan, bu ¢aligma, Online tiiketici davraniglarini analiz etmek i¢in yeni
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bir yéntem sunmaktadir. Onceki arastirmalar, online yorumlarin tiiketici davranisim
onemli Olclide etkiledigini bulurken, az sayida ¢aligma, OCR'de bulunan metin
bilgilerini kullanarak OCR performanslarini etkileri aragtirmistir. Her giin internette
tiretilen biiylik miktarda OCR'yi analiz etmek i¢in duygu analizi kullanilabilecegini

Oneriyoruz.

Duygu analizi biiytlik verilerin islenmesini kolaylastirir ve her gelen yeni veri
tizerinde defalarca tekrarlanabilir. Bu ¢alismada OCR'nin hem okuyucusunu hem de
faydasini tizerindeki etkileri ayr1 ayri inceleyerek OCR ile ilgili daha ¢ok bilgi elde
etmemize katki saglamaktadir. Bildigimiz kadariyla bu calisma, online yorumlarin
okuyucularinin belirleyicilerini analiz eden ve OCR verisi kullanarak derin 6grenme
yontemi ile duygu analizinin yapildig1 ilk calismadir. Bu yeni performans olgiitii
OCR’yi daha ileri derecede analiz etmek i¢in gelecekteki caligmalar tarafindan

kullanilabilir.

Ayrica tiiketicilerin OCR okumaya iligkin kararlarini nasil aldiklarii anlamak
i¢in psikoliji biliminin ortaya koydugu ii¢ dnemli teori (yani segici dikkat teorisi, segici
alg1 teorisi ve atif teorisi) kullanilmistir. Bu teorilerle insan psikolojisini detayh ele
alarak tiiketicilerin nasil bir aligveris davranisinda bulunabilecegi 6ngdrerek hipotezler

olusturulmus ve sonuglar bu dogrultuda degerlendirilmistir.

Tiiketicilerin, online yorumlarin igerigi hakkinda hizli bilgi almak i¢in yorum
bashigini nasil kullandiklarini, yorum metnin karmasikliginin okuyucunun OCR ‘1
okurken yaptig1 etkileri yaninda ayrica yorumcunun yas ve bulundugu sehrin yazdigi
yorumlarda ve okuyucular {izerinde etkileri de incelenmis sonuglar1 bir¢cok yapilan
akademik calismalarla ve yayinlanmis raporlarla da desteklenmistir. Bu tiir bilgiler
tiikketicilerin yorumlar1 okumaya iliskin kararlarin1 etkileyebilmekte daha hizli ve

dogru karar alabilmelerine katki saglamaktadir.

Bu ¢aligmanin bulgular1 ve gelecekte bu alanda yapilacak benzer ¢aligmalar
OCR'nin smiflandirilmast ve siniflandirilmasi i¢in bir ¢6ziim saglayabilir. Sunulan
¢Ozlimler yalnizca miisteri tarafinda olmayip iirliniin saticis1 ve bu iirlinlerin iireticisi
ile tiiketicisini bulusturan online aligveris sitesi sahiplerine 6nemli katkilar
saglamaktadir. Sattig1 iirlin ile ilgili geri doniisleri analiz edebilen bir satic1 sattig1

tirtinlerin hangisinden memnun olundugu, hangi {riinlerinden sikayetci olundugu,
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hangi miisteri profilinin iiriinden nasil bir beklenti igerisinde oldugu gibi bilgisini
edinebileceginden ona gore iriinlerinde degisiklik yaparak daha fazla miisteri
kazanabilir. Ayni sekilde e-ticaret sitesi isletme sahipleri de elde ettigi bu bilgilerle
miisterilerin ihtiyaci olabilecek filtreleme ve aratma algoritmalari tasarlayarak daha
kullanigh web sayfasi tasarimi hazirlayip miisterilerin daha kolay, hizli ve giivenli bir
sekilde aligveris yapabilecekleri online aligveris platformlari olusturabilir ve donemsel

satiglarini takip ederek bu dogrultuda kampanya ve promosyonlar hazirlayabilir.

Onceki ¢alismalarin gogu, performanslarmi arastirmak igin sadece sayisal
derecelendirmeyi ve yorum uzunlugunu kullanmislardir. Cok az sayida calisma da
insan denekler kullanilarak online yorumlarini metin bilgilerini analiz edilmis, bu
sekilde miisterilere onemli bilgiler almasin1 saglamistir. Insan deneklerin kullanim,
insanlarin OCR'yi nasil kullandiklarin1 agiklamakta yararli olsa da siire¢ otomatik
olmadigindan, diger saticilar tarafindan olgeklenebilir veya kopyalanamayacagi igin
online saticilara i¢in pratik bir ¢dziimler sunamaz. Bununla birlikte, kullanilan metin
madenciligi yontemleri, online saticilara OCR analizi i¢in pratik bir ¢6ziim
sagladigindan insan denekleri ile yapilan ¢alismalara gore hem tekrarlanabilir hem de

Olceklenebilirdir.

Caligmada OCR'yi siralamak i¢in kullanilan mevcut yontemin iki zayif yoniini
bulmustur. Ilk olarak, eski yorumlarm daha fazla okuyucu ¢ektigini gdriilmektedir.
Bir¢ok iirlin yorumu, uzun yorum listesinin sonlarinda yer aldigi i¢in bircogu
tilkketicilerin dikkatini ¢ekmediginden okunma olasiliklar1 ¢ok diismektedir. Bu
calisma i¢in toplanilan 59.252 yorumdan 42406 tanesinin besten az oyu vardi ve 17186
'sinin oyu yoktu. Ikincisi, eski yorumlarin, son yorumlardan daha yararli olarak

algilanma olasiliginin daha yiiksek oldugunu gézlemliyoruz.

Bu iki gozlem, potansiyel olarak yararli bir¢ok online yorumun tiiketiciler
tarafindan c¢ok az ilgi goriip goérmedigini veya tiiketiciler tarafindan zar zor
goriildiigiinii gostermektedir. Yeni yorumlar, iiriinle ilgili giincel bilgileri ve {iretici
tarafindan mevcut siralama yontemi tarafindan goéz ardi edilebilecek yazilima
eklenecek yeni siralama ve filtre segenekleriyle bu problem ¢oziilebilir. Bu nedenle,

Online yorumlarin siralama algoritmalarini gelistirmek gerekli goriinmektedir.
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Potansiyel olarak yararli yorumlari tespit edebilen akilli bir sistem hem saticilara
hem de tiiketicilere yardime olabilir. Tiiketicilere daha degerli bilgiler saglayarak ve
zaman ve enerji tasarrufu saglayarak yardimei olur. Ayrica, saticilarin miisterilerinin
bilgi ihtiyacim1 karsilamasina yardimci olur. Miisteriler daha hizli karar verir ve

sonunda saticilar i¢in satiglarin artmasina neden olabilir.

Bu c¢alismanin bulgulari, Online saticilar tarafindan Online yorumlar1 beklenen
performanslarina goére analiz eden ve smiflandiran sistemler gelistirmek igin

kullanilabilir.

6.2. Arastirmanin Kisitlar1 ve Gelecekteki Arastirmalar Icin

Oneriler

Bu calismada diger akademik c¢alismalarda oldugu gibi sinirli kalinan bazi
durumlar ile karsilagilmistir. Arastirmada kullanilan duygu analizi biiylik metin

bilgilerinin analizinde olduk¢a yararli olsa da yine de sinirlamalar1 vardir.

[lk karsilasilan sinirlama, bu ¢alismada kullanilan yazilim farkli metin bilgilerini
isleyebilir, Yorum icerigindeki metinler i¢in kullanilan kendi yazdigimiz yazilim
yalnizca Tiirkge metinleri islemektedir. Bununla birlikte, her iki yazilim da metinde
yer alan kinayeli ve alayci gibi alternatif yazi stilleri i¢in isleme yeteneginden
yoksundur. Bazi metinlerde yazim hatalar1 6zellikle yorumun iizerine dikkat ¢cekmek
icin yazilmis harflerde ya da hecelerdeki bir¢ok artarda tekrarlamali kelimeler, yazim
hatalar1 bu metinlerin dogru sekilde analiz edilmesini olumsuz etkilemektedir. Goze
carpan yorumlar iizerinde ana verinin temizlenmesi asamasinda bu hatalar
diizeltilmeye calisilmistir. Dogal dil isleme alaninda bunun gibi iyilestirilmesi gereken
bir¢ok alandaki gelismeler, gelecekteki arastirmalarda daha ileri teknoloji kullanarak
metin iizerinden daha iyi bilgiler saglayabilir. Yorum yazarken yorumcunun yazdigi
yorumlardaki imla hatalarin1 gosteren ve onlara dogru sekilde yazmalarini saglayan
teknolojik calismalar online alisveris sitelerinde kullanilmaya baslanabilir. Bunun gibi

yazilimlar yapay zekanin daha da yayginlagsmasiyla olacaktir.

Ikinci olarak karsilasilan smirlama OCR ile ilgili yapilmis bir arastirmada
tirtiniin fotografinin da OCR performansini1 6nemli derecede etkileyebilecegi yoniinde

bir sonucun oldugu gordiikk. Bu calismada bu parametreyi kullanamadik. Bizim
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yorumlarm biiylik bir kisminda iiriine ilgili fotograf paylagimi bulunmamaktaydi.

Birkag iiriinde yer alan fotograflarla da bu analizi yapabilmemiz miimkiin olamamustir.

Uciincii olarak karsilasilan smirlama, bu calismada kullanilan OCR verileri
Tirkiye’de bulunan e-ticaret sitesinden toplanmistir ve temel olarak elektronik
tirtinlerin miisteri yorumlari ile sinirhdir. Ayrica, onceki arastirmalar iirlin tiiriiniin
online yorumlarin performansi {izerinde 6nemli bir iliml etkiye sahip oldugunu
gosterse de sonuglarimiz bu calismada kullanilan belirli {iriin tirleriyle simirh
kalabilirdi. Gelecekteki arastirmalar, daha ¢ok farkli iiriin tiirlerinden olusan bir veri
seti kullanabilir ve bu sekilde iiriin tiiriiniin performansi iizerindeki etkisini daha ¢ok

test edilenebilinir.

Dordiincii olarak karsilasilan simirlama, her online yorumda okuyucular
tarafindan verilen oylar, tiiketiciler tarafindan faydali olarak oylanan bir¢ok yorumun
tirtin hakkinda derin bilgi igermedigini gosteren dengesiz oylamalar olabilmektedir.
Dolayistyla, algilanan fayda Olgiitii, yorumlarin gercek faydayr tam olarak
yansitmayabilir. Ayrica yorumu okuyup higbir sekilde oylama kullanmayan
tiikketicilerde bulunabileceginden kabul edilen okur sayisi gergekte olan okur sayisini

yansitmayabilir.

Besinci olarak karsilasilan sinirlama, duygularin hesaplanmasi i¢in ayni 6geleri
iki farkli sekilde kullandik: polarite ve toplam duygu. Bu degiskenlerin hesaplanmasi
i¢cin ayni elemanlarin kullanilmasi, onlar1 fonksiyonel bagimliliga maruz birakabilir.
Bu caligmada degiskenlerin islevsel bagimliliginin sonuglarda bir yanilgiya sebep

olmadigin1 diisiinebiliriz.

Son olarak, alman orneklerde dil ve kiiltiirel ¢esitlilik yoktur. Incelemeler
yalnizca bir e-ticaret siteden sitesinden toplandi ve hepsi Tiirk¢ge yazilmistir. Farkli
kiiltiirlerdeki insanlar duygularmi farkli sekilde ifade ederler. Ornegin, bireyci
kiiltiirlerdeki insanlarin, kolektivist kiiltiirlerde yasayanlardan olumsuz duygular1 daha
Ozgir ifade ettiklerine inanilmaktadir (Cacioppo and Berntson, 1999). Kolektivist
kiiltiirdeki insanlar yasadigi toplum, ailevi ve bagli olduklar1 diisiince ve yap1 sebebiyle
bireyci kisilere gore biraz daha tutucu ve ¢ekimser sekilde kendilerini ifade edebilirler.
Diger yandan, iletisim aract olarak dil, mesajin okuyucuya iletilmesinde énemli role

sahiptir. Gelecekteki arastirmalar, dil ve kiiltiiriin online yorumlarin performansi
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tizerindeki etkisini dahil etmek i¢in diger dillerde yazilmis yorumlar da kullanabilir.
Ayrica insanlar sanal platformlarla giinliik hayattaki kullandig: ifadeler ve yansittig1
duygular arasinda da farkliliklar bulunmaktadir. Gelecekteki arastirmalarda, gergek
yasam ve sanal diinya arasindaki duygularin ifadesindeki farkliliklara da inceleyerek

arastirmalarin yapabilirler.
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