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Amag - Bu calismanm amaci, WhatsApp Business uygulamasima iliskin kullanic1 deneyimlerini
analiz ederek miisteri iligkileri yonetimi (miy) baglaminda djjital iletisim araglarma yd&nelik
kullanic1 geri bildirimlerini ortaya koymaktir. Calismada, kullanici yorumlarindan hareketle
memnuniyet ve sorun alanlarma iligkin temalar belirlenmis ve uygulamaya yonelik kullanici
deneyimi boyutlar1 incelenmistir

Yontem — Arastirmada 2019-2024 yillar1 arasinda Avustralya, Kanada ve ABD'deki kullanicilar
tarafindan yapilan 1.459 WhatsApp Business yorumu incelenmistir. Dogal dil isleme (NLP)
tekniklerinden Latent Dirichlet Allocation (LDA) konu modelleme yontemi kullanilarak
yorumlardaki ortiik temalar belirlenmistir. Veriler Kaggle platformundan temin edilmis; veri
temizleme ve modelleme siiregleri Python programlama dili ile gerceklestirilmistir.

Bulgular — Analiz sonucunda kullanic1 yorumlar: bes ana tema altinda toplanmistir: “Engellenen
hesaplar ve yasanan sorunlar” (%25,7), “Uygulamanin performansi ve hatalar” (%20,7), “Yeni 6zellik
talepleri ve kullanim kolaylig1” (%19,6), “Giincelleme ve genel memnuniyet” (%17,5) ve “Cok dilli
yorumlamalar ve tesekkiir mesajlar1” (%16,4). Puan dagilimlar1 incelendiginde kullanicilarin
¢ogunlukla ug degerlendirmeler (¢ok memnun veya hi¢ memnun olmama) yaptig1 goriilmiistiir.

Tartisma — Elde edilen bulgular, WhatsApp Business kullanic1 deneyimlerinin hem teknik sorunlar
hem de kullanim kolaylig1 ve iletisim avantajlar1 baglaminda degerlendirildigini gostermektedir.
Sonuglar, mesajlasma temelli dijital iletisim araglarinin miisteri iligkileri siireclerinde nasil
algilandigmna iliskin degerlendirmeler yapilmasma olanak saglamaktadir. Bu ¢alisma, kullanict
yorumlarina dayal veri analizi yaklasimiyla dijital miisteri deneyimi literatiiriiniin anlagilmasina
katk1 saglayabilecek bulgular sunmaktadir.
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Purpose — The aim of this study is to analyze user experiences related to WhatsApp Business and
to reveal user feedback on digital communication tools within the context of Customer Relationship
Management (CRM). Based on user reviews, themes related to satisfaction and problem areas were
identified, and the dimensions of user experience regarding the application were examined.

Design/methodology/approach — In this research, 1,459 WhatsApp Business reviews posted by
users in Australia, Canada, and the United States between 2019 and 2024 were analyzed. The dataset
was obtained from the Kaggle platform and consists of secondary data compiled from Apple App
Store user reviews. Latent Dirichlet Allocation (LDA), a topic modeling method within Natural
Language Processing (NLP) techniques, was employed to identify latent themes in the reviews. The
data preprocessing and modeling procedures were conducted using the Python programming
language.

Results — The analysis revealed that user reviews were clustered under five main themes: “Blocked
accounts and experienced issues” (25.7%), “Application performance and errors” (20.7%), “Requests
for new features and ease of use” (19.6%), “Updates and overall satisfaction” (17.5%), and
“Multilingual comments and appreciation messages” (16.4%). Examination of the rating distribution
indicated that users predominantly provided extreme evaluations, reflecting either very high
satisfaction or strong dissatisfaction.

ETiK ONAY: Bu calismada ikincil veriler kullamlmis olup etik kurul onay: gerektirmemektedir.
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Article Classification: Discussion — The findings indicate that WhatsApp Business user experiences are evaluated in
terms of both technical problems and advantages related to usability and communication efficiency.
The results provide important insights into how messaging-based digital communication tools are
perceived within customer relationship processes. By adopting a user review-based data analysis
approach, this study contributes to the digital customer experience literature.

Research Article

1. Giris

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler, bireyler ve isletmeler arasindaki etkilesim big¢imlerini
onemli dlciide doniistiirmektedir. Internet kullaniminin yayginlagmasi, mobil cihazlarin giinliik yasamin
ayrilmaz bir pargasi haline gelmesi ve dijitallesme siireglerinin hiz kazanmasi, iletisim siireclerinin daha hizl,
erisilebilir ve etkilesim odakl1 bir yapiya kavusmasina katk: saglamistir. Bu doniistim, isletmeler agisindan
miisteri iligkilerinin yonetiminde dijital iletisim araglarmin stratejik onemini artirmaktadir. Ozellikle mobil
mesajlasma uygulamalari, isletmelerin miisterileriyle dogrudan, hizli ve kisisellestirilmis iletisim
kurabilmelerine olanak taniyan 6nemli dijital temas noktalar1 olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu baglamda, dijital
iletisim platformlar;, hem giinliik yasamda hem de is diinyasinda bilgi akisini hizlandirmakta ve kiiltiirel
etkilesimi yeniden sekillendirmektedir (Olgekgi, 2020, s. 146). Internet kullaniminin hayatin her alaminda
artmas1 ve bilgi-iletisim teknolojilerinde gerceklesen yenilikler, haber takibinden aligverise, iletisimden
eglenceye kadar genis bir yelpazede etkili olmaktadir. Bu baglamda, dijitallesme, bireyler ve isletmeler
arasindaki etkilesim bigimlerini yeniden sekillendirmekte ve mobil iletisim uygulamalarinin 6nemini
artirmaktadir (Beyaz Ozbey, 2022, s. 141). Bu kapsamda WhatsApp Business gibi uygulamalar, isletmelerin
miisterileriyle anlik iletisim kurmasin saglayarak bilgi paylasimi, otomatik yanit sistemleri, {iriin kataloglar1
ve etiketleme gibi Ozellikler araciligiyla iletisim siireglerini kolaylastirmaktadir. Dijitallesme yalnizca
teknolojik bir doniisiimii degil, ayni zamanda verilerin iiretilmesi, depolanmasi ve islenmesi siireclerini de
kapsamakta olup, isletmelerin miisteri iliskileri yonetimi (CRM) faaliyetlerini yeniden sekillendirmektedir. Bu
baglamda dijital iletisim platformlari, hem giinliik yasamda hem de is diinyasinda bilgi akisin1 hizlandirmakta
ve etkilesim siireclerini yeniden yapilandirmaktadir.

Ulasilabilen literatiirde, dijital iletisim uygulamalarina yonelik kullanici yorumlarinin LDA konu modeli ile
analiz edildigi ve 6zellikle WhatsApp Business uygulamas: baglaminda ele alindig1 sinirh sayida ¢alismaya
rastlanmistir. Bu calismada kullanici yorumlari, miisteri iligkileri yonetimi perspektifinde LDA konu
modelleme yontemi kullanilarak analiz edilmistir. Boylece mesajlasma temelli dijital iletisim uygulamalarinda
miisteri deneyimine iliskin deger unsurlari ortaya konulmakta ve literatiirdeki Onemli bir bosluk
doldurulmaktadir. Ayrica verilerin anket yontemi yerine dogrudan kullanici yorumlarindan elde edilmesi,
calismayr mevcut aragtirmalardan ayirmakta ve ilgili literatiire katki sunmay1 amaglamaktadir. Jiang vd.
(2024), mobil uygulamalar igin miisteri yorumlarinin faydasin inceledikleri ¢alismalarinda gelistiricilerin
kullanic1 yorumlarina yamit verme siirelerini, gelistiricilerin kullanict yorumlarina hizli yamit vermesi
durumunda uygulama performansinin artip artmayacagini arastirmislardir (Jiang, vd., 2024, s. 1). Kharisudin
ve Masri’an (2022) calismalarinda 1710 WhatsApp yorumunu LDA ile analiz etmis ve temel olarak hangi
konularin (voice/video calls, call quality, foto/video quality, voice messages) 6n planda oldugunu ortaya
koymustur (Kharisudin & Masri'an, 2022, s. 51). Dogal dil isleme yontemleri ve 6zellikle Latent Dirichlet
Allocation (LDA), biiyiik veri setlerindeki yorumlarin konu temelli analizine imkan taniyarak, kullanici
memnuniyeti ve algilarin1 anlamada gliglii bir ara¢ sunmaktadir. Bununla birlikte s6z konusu ¢alismalarin
biiyiik olclide genel mobil uygulama yorumlarina veya WhatsApp uygulamasinin genel kullanimina
odaklandigi, WhatsApp Business uygulamasinin kullanict deneyimini CRM perspektifinde ele alan ve konu
modelleme yontemleri ile inceleyen arastirmalarin sinirli oldugu goriilmektedir.

Bu calismanin temel amaci, 2019-2024 yillar1 arasinda Avustralya, Kanada ve ABD’deki kullanicilarin
WhatsApp Business uygulamasina iliskin yorumlarini LDA konu modelleme yontemi ile analiz ederek,
kullanic1 deneyimlerini miisteri iligkileri yonetimi (CRM) perspektifinde incelemektir. Bu yoniiyle calisma,
WhatsApp Business uygulamasia 6zgii kullanici yorumlarimin konu modelleme yaklasimiyla analiz edilmesi
ve farkli iilkelerdeki kullanici deneyimlerinin donemsel olarak degerlendirilmesi bakimindan literatiire katki
saglamay1 amacglamaktadir. Bu ¢alisma, WhatsApp Business kullanict yorumlarinin analizi yoluyla kullanict
deneyimlerinin hangi temalar altinda toplandigini, degerlendirme puanlari ile yorum igerikleri arasindaki
iliskiyi ve 2019-2024 yillar1 arasinda memnuniyet ile sorun alanlarimin nasil bir egilim gosterdigini ortaya
koymay1 amacglamaktadir. Elde edilen bulgular, WhatsApp Business'in pazarlama iletisimi agisindan
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etkinligini degerlendirmekle kalmayip, dijital miisteri etkilesimi ve mobil pazarlama stratejilerinin
gelistirilmesine yoOnelik degerli oneriler sunmaktadir. Ayrica ¢alismanin, literatiirde simrli diizeyde ele
alinmis olan WhatsApp Business kullanici yorumlarmin LDA yontemiyle analizi konusunda onemli bir
boslugu doldurabilecegi diistiniilmektedir.

2. Kavramsal Cergeve

Miisteri iligkileri yonetimi (CRM), isletmelerin miisterileriyle uzun doénemli ve siirdiiriilebilir iligkiler
kurmasmi amaclayan stratejik bir yonetim yaklasimidir. CRM yalmzca teknolojik bir sistem degil, aym
zamanda miisteri degerinin artirilmasina yonelik biitiinlesik bir is felsefesi olarak degerlendirilmektedir
(Payne & Frow, 2005, s. 168). Iliski pazarlamasi yaklagimina gore igletmelerin rekabet avantaiji elde edebilmesi,
miigterilerle kurulan giivene dayal iligkilerin gelistirilmesine baghdir (Morgan & Hunt, 1994, s. 22). Bu
baglamda dijital iletisim teknolojileri, miisteri ile isletme arasindaki etkilesim noktalarinmi artirarak iliski
kalitesinin giiglendirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

Dijitallesme siireciyle birlikte miisteri etkilesimleri giderek ¢ok kanall1 bir yapiya doniismiis ve mobil iletisim
uygulamalart miisteri deneyiminin 6nemli bilesenlerinden biri haline gelmistir. Hizmet baskin mantik
(Service-Dominant Logic) yaklasimi, degerin isletme tarafindan tek tarafli iiretilmedigini, miisteri ile birlikte
ortaklasa olusturuldugunu vurgulamaktadir (Vargo & Lusch, 2004, s. 2). Bu perspektiften bakildiginda,
miisterilerin dijital platformlarda paylastiklar: geri bildirimler yalnizca deneyimlerin yansitilmasi degil, ayni
zamanda deger ortak {iretiminin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir. Kullanici yorumlari, miigterilerin
algilari, beklentileri ve yasadiklar1 sorunlar hakkinda 6énemli ipuglari sunarak isletmeler acisindan stratejik
bilgi kaynag1 olusturmaktadir (Lemon & Verhoef, 2016, s. 73).

Mobil mesajlasma uygulamalari, 6zellikle anhik iletisim avantaji saglamalar1 nedeniyle miisteri iliskileri
siireclerinde onemli dijital temas noktalar1 olarak 6ne gikmaktadir. Bu uygulamalar sayesinde isletmeler
miisterileriyle hizl iletisim kurabilmekte, kisisellestirilmis mesajlar gonderebilmekte ve miisteri taleplerine
daha etkin yanit verebilmektedir. WhatsApp Business gibi platformlar, otomatik yanitlar, katalog paylasimi
ve etiketleme gibi 6zellikleri sayesinde isletmelerin miisteri iletisimini kolaylastiran araglar sunmaktadir. Bu
durum, mesajlasma tabanli iletisim araclarinin CRM siireglerindeki roliiniin artmasina katk: saglamaktadir
(Marinova vd., 2017, s. 31).

Dijital miisteri deneyimi literatiiriinde kullanici yorumlari, miisteri memnuniyeti, kullanici yorumlarinda 6ne
¢ikan deneyim boyutlar1 ve hizmet kalitesi gibi wunsurlarin dolayli gOstergeleri olarak
degerlendirilebilmektedir. Ancak bu tiir kavramlarin dogrudan ol¢timii yerine kullanici yorumlarindan
tiiretilen temalar araciligiyla yorumlanmasi, miisteri algilarinin dogal baglami igerisinde anlasilmasina olanak
tanimaktadir. Bu nedenle kullanici yorumlarinin analizi, &zellikle dijital platformlarda miisteri
deneyimlerinin anlasilmasi agisindan 6nemli bir veri kaynag: olarak kabul edilmektedir (Tirunillai & Tellis,
2014, s. 465).

Biiyiik hacimli metin verilerinin analizinde dogal dil isleme (NLP) teknikleri 6nemli avantajlar saglamaktadir.
Latent Dirichlet Allocation (LDA) konu modelleme yontemi, metin igerisindeki ortiik temalar: ortaya
cikarmaya yonelik olasiliksal bir model olup kullanici yorumlarmin sistematik bigcimde siiflandirilmasina
olanak tanimaktadir (Blei vd., 2003, s. 996). LDA yo6ntemi, kullanic1 deneyimlerinin hangi konular etrafinda
yogunlastigini belirleyerek miisteri geri bildirimlerinin yapilandirilmasini miimkiin hale getirmektedir. Bu
yoniiyle yontem, CRM baglaminda miisteri deneyimlerinin anlasilmasina katki saglayabilecek analitik bir arag
olarak degerlendirilmektedir.

Sonug¢ olarak, dijital iletisim uygulamalarina yonelik kullanici yorumlarinin analiz edilmesi, miisteri
deneyimlerinin anlagilmasi ve miisteri etkilesim siireglerine iliskin ¢ikarimlar yapilmas: agisindan énemli bir
arastirma alani olusturmaktadir. Bu ¢alisma, WhatsApp Business kullanici yorumlarimi CRM perspektifinden
ele alarak kullanic1 deneyimlerinin hangi temalar altinda toplandigin ortaya koymay1 amaglamakta ve dijital
miisteri deneyimi literatiiriine katk: saglamay1 hedeflemektedir.

2.1. WhatsApp Business'in Miisteri Iliskileri Yonetimi Siireclerindeki Rolii

Isletmeler icin iletisim yonetimi; giiglii i¢ ve dis iligkilerin tesisi, gelistirilmesi ve siirdiiriilebilmesi amaciyla
yliriitiilen stratejik ¢abalarin biitiiniinii ifade eder (Goodman, 2000: 69). Giiniimiizde internet ve sosyal medya
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mecralary; hiz, erisim kolayligt ve zamandan tasarruf gibi avantajlari sayesinde tiiketici satin alma
davranislarini sekillendiren temel unsurlar haline gelmistir (Torun, 2017). Bu dijital doniistimiin bir sonucu
olarak, baslangicta bireysel etkilesim icin tasarlanan anlik mesajlasma uygulamalar, isletmelerin pazarlama
ve iletisim faaliyetlerinde de merkezi bir konuma yerlesmistir. Bu platformlarin basinda gelen WhatsApp,
hem mobil hem de masaiistii (WhatsApp Web) iizerinden metin, ses ve gorsel tabanli eszamanli veri
paylasimina olanak tamimaktadir. Uygulamay1 geleneksel iletisim araglarindan ayiran en temel fark,
kullanicilarin  ¢evrimigi/cevrimdisi durumlarini ger¢cek zamanli yansitan "durum bilgisi farkindaligr"
ozelligidir (Yazici, 2015: 1107). Bu seffaflik, etkilesimin hizini ve siirekliligini artirarak ticari iletisimde
"ulasilabilirlik" algisini gii¢clendirmektedir. Meta tarafindan isletmelere 6zel gelistirilen WhatsApp Business
ise, kurumsal iletisimi daha profesyonel bir zemine tagimigtir. Uygulama, isletme sahiplerine aymi cihaz
iizerinden hem kisisel hem de kurumsal hesaplarin1 bagimsiz olarak yonetme esnekligi sunarak operasyonel
kolaylik saglamaktadir (Uzun, 2017). Bu teknik esneklik, sadece bir mesajlasma aract olmanin 6tesinde; hizh
geri doniis, dogrudan etkilesim ve marka giiveni olusturma kapasitesiyle islevsel bir Miisteri liskileri
Yonetimi (CRM) aracina doniismiistiir. Dolayisiyla WhatsApp Business, dijital pazarlama stratejilerinin
uygulanmasinda ve miisteri memnuniyetinin optimize edilmesinde kritik bir paydas olarak 6ne ¢ikmaktadir.

2.2. Latent Dirichlet Allocation (LDA) Modeli

Konu modelleme, veri madenciligi ve gizli veri kesfi siireclerinde, metin verileri ile belgeler arasindaki
iliskileri ortaya gikarmak igin metin madenciliginde en giiclii tekniklerden biri olarak kabul edilmektedir.
Arastirmacilar, konu modelleme yontemlerini yazilim miihendisligi, siyaset bilimi, tip, dil bilimi ve diger pek
¢ok alanda uygulayan ¢ok sayida calisma yayimlamislardir. Konu modelleme igin ¢esitli yontemler
gelistirilmis olup, bu yontemler arasinda Latent Dirichlet Allocation (LDA), alanindaki en popiiler ve yaygin
olarak kullanilan tekniklerden biridir (Jelodar, vd., 2018, s. 15169).

Latent Dirichlet Allocation (LDA), metin derlemeleri gibi ayrik veri kiimelerini analiz etmek i¢in kullanilan
iiretken (generative) olasiliksal bir modeldir. LDA, {i¢ katmanli bir hiyerarsik Bayes modeli olarak ¢alisir: bir
koleksiyondaki her belge, altinda yatan farkli konularin belirli oranlarda karisimi seklinde modellenir. Her
konu ise, kelimeler arasinda belirli olasilik dagilimlariyla temsil edilir. Boylece, konu olasiliklar bir belgenin
hangi konularla iligkili oldugunu agikga gostermektedir (Blei, vd., 2003, s. 993).

Miisteri iliskileri yonetimi baglaminda kullanic1 geri bildirimlerinin analiz edilmesi, miisteri deneyimlerinin
anlagilmast agisindan énemli bir bilgi kaynag: sunmaktadir. Ozellikle dijital platformlarda paylagilan kullanict
yorumlari, miisterilerin algilari, memnuniyet diizeyleri ve yasadiklar1 sorunlara iliskin dogal veri
iretmektedir. Latent Dirichlet Allocation (LDA) yontemi, biiyiik hacimli metin verilerindeki ortiik temalar1
ortaya ¢ikarma kapasitesi sayesinde miisteri geri bildirimlerinin sistematik bigimde analiz edilmesine olanak
tanimaktadir. Bu yoniiyle LDA, miisteri deneyimlerinin hangi konular etrafinda yogunlastigin belirleyerek
isletmelerin miisteri iliskileri siireclerine yonelik i¢goriiler elde etmesine katki saglayabilecek analitik bir arag
olarak degerlendirilmektedir. Kullanici yorumlarindan elde edilen temalarin miisteri memnuniyeti, algilanan
hizmet kalitesi ve yasanan sorun alanlarmma iliskin dolayli gostergeler sunabilmesi, yontemin CRM
arastirmalarinda kullanilabilirligini artirmaktadir (Tirunillai & Tellis, 2014; Lemon & Verhoef, 2016). LDA,
miisteri deneyimini dogrudan 6l¢gmemekte; ancak kullanici yorumlarindaki Oriintiileri sistematiklestirerek
CRM agisindan anlamli i¢goriiler {iretmektedir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu arastirma, WhatsApp Business uygulamasina iliskin kullanici deneyimlerini incelemek {izere betimsel ve
nicel arastirma modeli temel alinarak tasarlanmistir. Calismada, kullanici yorumlarinin igerik yapisini ve
temalarini ortaya ¢ikarmak amaciyla dogal dil isleme (NLP) tekniklerinden Latent Dirichlet Allocation (LDA)
konu modelleme yontemi kullanilmustir.

Arastirmada belirli bir hipotez test edilmemistir; bunun yerine, kullanici yorumlarinda ortaya ¢ikan ortiik
temalarin kesfedilmesi amaglanmistir. Bu baglamda ¢alisma, kesifsel (exploratory) bir tasarima sahiptir ve
asagidaki aragtirma sorularim yamitlamaya yoneliktir:

S1: WhatsApp Business kullanicilarinin deneyimleri hangi ana temalar altinda toplanmaktadir?
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52: Kullanicilarin degerlendirme puanlari ile yorum igerikleri arasinda nasil bir iliski bulunmaktadir?

S3: 2019-2024 yillar1 arasindaki yorumlarda WhatsApp Business’a yonelik memnuniyet ve sorun alanlar:
nelerdir?

Bu sorular cergevesinde elde edilen sonuclar, WhatsApp Business’in miisteri iliskileri yonetimindeki roliinii
biitiinciil bir bakis agisiyla degerlendirme imkani sunmaktadir.

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini, 2019-2024 yillar1 arasinda ABD, Kanada ve Avustralya iilkelerindeki kullanicilar
tarafindan WhatsApp Business uygulamasina yonelik yapilan tiim yorumlar olusturmaktadir. Orneklem,
Kaggle platformunda yer alan veri setinden segilen 1.459 kullanici yorumundan olusmaktadir. Orneklem,
calismanin amacina uygun olarak yalnizca Ingilizce yorumlardan olusturulmus ve veri temizligi sonrasinda
analiz i¢in hazir hale getirilmistir. ABD, Kanada ve Avustralya’dan elde edilen verilerin kullanilmasinin temel
nedeni, bu tlkelerde ortak dilin 1ngﬂizce olmas1 ve dijital pazar yapilarinin birbirine benzer 6zellikler
gostermesidir. Bununla birlikte, yorumlarin belirli kiiltiirel baglamlar1 yansitmasi, bulgularin kiiltiirel temsil
glcli acgisindan hem bir siurlilk hem de arastirma acisindan onemli bir degerlendirme boyutu
olusturmaktadir. Gelecekte yapilacak ¢calismalarda, farkl dil ve kiiltiirleri kapsayan ¢ok dilli ve ¢ok iilkeli veri
setleri kullanilarak karsilastirmali analizlerin ytiriitiilmesi 6nerilmektedir.

3.3. Veri Toplama Araci

Aragtirmada kullanilan veri seti, Kaggle veri paylagim platformunda (https://www.kaggle.com/) yer alan ve
Apple App Store’da WhatsApp Business uygulamasina yonelik kullanic1 yorumlarindan derlenmis ikincil
verilerden olusmaktadir. Tlgili veri setinin, Kanchana1990 tarafindan sisteme yiiklendigi goriilmekte, veri
setinin olusturulmasinda, kullanicilarin anonimliginin korunmasina biiyiik 6nem verilerek, verilerin etik
kaynaklardan elde edilmesinin saglandig: belirtilmektedir. Kullanic1 adlar1 ve kullaruct URL'leri gibi kisisel
tanimlayicilar, gizliligi ve mahremiyeti korumak igin SHA-256 algoritmasiyla Ozetlenmistir
(https://www .kaggle.com/). Calisma, arastirmacilar tarafindan dogrudan veri toplama siireci yiiriitiilmeden
elde edilen mevcut kullaniar igeriklerinin analizine dayanmaktadir. Tkincil veri kullanimi, genis hacimli
kullanic1 deneyimi verilerine erisim saglama avantaji sunmakla birlikte, veri temsiliyeti ve platform kaynakh
sinirliliklarin dikkate alinmasini gerektirmektedir. Calismada, WhatsApp Business kullanici yorumlarini
iceren “hashed_wab_reviews.csv” adl1 veri seti kullanilmistir. Bu veri seti, WhatsApp Business uygulamasina
iliskin kullaric1 yorumlarini ve ilgili meta-verileri kapsamaktadir. Veri seti, kullamicilarin uygulama
memnuniyeti, karsilastiklar sorunlar, 6zellik talepleri ve uygulamaya iligkin diger goriislerini icermektedir.

Veri setindeki temel degiskenler sunlardir:
ID : Her bir yorumcunun tanimlanma numarast
Date : Yorumlarin zaman aralig

UserName (Hashed) :Kullanic ad:

UserUrl (Hashed) : Kullanicinin inceleme profilinin URL’si
Version : Incelemenin ait oldugu uygulama siiriimii
Score : Kullanicinin uygulama igin verdigi puan
Title : Incelemenin baslig1

Text : Kullanici tarafindan verilen yorum

URL : App Store'daki incelemenin URL'si

Country : Yorumun hangi iilkeden yapildig:

Appld : WhatsApp Business uygulamasi ID numarasi

Veri toplama araci dogrudan kullanici yorumlarindan olustugu igin herhangi bir Slgek veya anket
kullanilmamais; tamamen ikincil veri niteligindeki kullanici igerikleri analiz edilmistir.
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3.4. Verilerin Analizi

VZa7i 7

Veriler analiz siirecine hazirlanirken “veri temizleme”, “metin normallestirme”, “stop-words temizligi” ve
“Lemmatization/Stemming” 6n islemleri uygulanmugtir. Veri temizleme kapsaminda eksik, tekrar eden veya
anlamsiz ifadeler ayiklanmistir. Metin normallestirme kapsaminda tiim metinler kiiciik harfe
doniistiiriilmiistiir. Noktalama isaretleri ve gereksiz semboller ¢ikarilmistir. Stop-words temizligi kapsaminda
az bilgi tasiyan ve dilsel islevi olan kelimeler elenmistir. Lemmatization/Stemming kapsaminda ise kelimeler
anlamli koklerine indirgenmistir. Veri setinin temsil giicii ise belirli iig tilke ve tek platformla sinirli olmasi
nedeniyle sadece WhatsApp Business uygulamasinin kullanici evreninin tamamini degil, bu ii¢ iilkeyi anlatan
ilgili 6rneklem grubunu ifade etmektedir.

Bu siire¢ sonunda analiz i¢in uygun nitelikte homojen bir metin seti elde edilmistir. Arastirmada veri analiz
siireci {i¢ ana asamada gerceklestirilmistir:

Ik asamada; Oncelikle “kullanici puanlarinin dagilimi” incelenmis, puanlarla yorum metni uzunlugu
arasindaki iliski analiz edilmistir. Frekans dagilimlari, ortalama karakter uzunluklar: ve temel istatistikler
Python ortaminda hesaplanmustir. Ikinci asama olan “metin 6n isleme” sirasinda veriler analiz &ncesinde
Python programlama dilinde pandas, numpy (veri isleme), nltk, gensim (NLP islemleri), matplotlib
(gorsellestirme) kiitiiphanelerle islenmistir. Uctincii asama ise “LDA konu modellemesi” asamasidir. Bu
asamada metin verisi igindeki gizli temalar1 belirlemek i¢in Latent Dirichlet Allocation (LDA) uygulanmaistir.
LDA modeli; parametre degerlendirmesi, uyum (coherence) degerleri, optimum konu sayisinin belirlenmesi
kriterleri g6z 6niinde bulundurularak kurulmustur. 2-7 konu araliinda coherence degerleri hesaplanmis, en
uygun konu sayis1 5 tema olarak belirlenmistir.

LDA analizi sonucunda belirlenen konularin yorumlanmasinda Sievert ve Shirley (2014) tarafindan gelistirilen
Relevance Metric (A =lambda), ve "Saliency" kavramlar1 temel alinmistir:

Relevance Metric (A = lambda), tespit edilen kelimelerin konuya 6zgiilliigiinii, yani alaka derecesini nasil
siraladigini gostermektedir. A = 1 degeri, kelimelerin yalnizca ilgili konu igindeki frekans sayilarini dikkate
alirken, A = 0 degeri kelimelerin genel veri seti igindeki frekans sayilarini ifade etmektedir. A degeri 0 ile 1
arasinda oldugunda ise konuya ozgiilliik ile genel yaygmlik dengeli bir sekilde degerlendirilmis olur.
Relevance Metric, matematiksel olarak asagidaki formdille ifade edilmektedir (Sievert & Shirley, 2014, s. 66).
Relevance (w,k [A) =A-logp(w [ k) + (1 —l}.lﬂgM

p(w)
Aragtirmada, konuya 6zgii kelimelerin belirlenmesi, sik gecen kelimelerin tespiti ve daha odakli kelime
siralamalarinin elde edilmesi amaciyla A = 1 degeri esas alinarak analizler gerceklestirilmistir. A = 0 degeri
kullanildiginda, kelimelerin konuya 6zgiilliigii dikkate alinmamaktadir.

Saliency (belirginlik) kavrami ise bir kelimenin tiim konular arasinda ne kadar bilgi tasidigim ifade
etmektedir. Bir kelimenin bircok farkli konuda ge¢mesi, onun 6zgiin olmadigini1 ve dolayisiyla diisiik bir
Saliency degerine sahip oldugunu gostermektedir. Saliency, matematiksel olarak asagidaki sekilde ifade
edilmektedir (Chuang, J., Manning, C. D., & Heer, ]., 2012, s. 75).

p(t/w)
p(t)

Saliency (w) = frequency (w) x E p(t | w)log
[

Optimum konu sayisinin belirlenmesi amaciyla farkli konu sayilari i¢in modeller olusturulmus ve her model
icin coherence degerleri hesaplanmistir. Analiz sonucunda en yiiksek coherence degerini veren modelin beg
konu igeren model oldugu belirlenmis ve analizler bu model iizerinden yiiriitiilmiistiir. Modelleme siirecinde
Python programlama dili kullanilmis olup LDA modeli Gensim kiitiiphanesi araciligiyla olusturulmustur.
Model parametreleri alpha=auto ve eta=auto olarak belirlenmistir. Olusturulan modeller passes=10
parametresi ile calistirilmistir. Konu sayist belirlendikten sonra uygun olan model tizerinden daha tutarh
sonuglar elde etmek amaciyla passes=20 ve 1000 iterasyon parametreleri kullanilarak tekrar egitilmistir.
Sonuglarin tekrarlanabilirligini saglamak amaciyla random_state parametresi 42 olarak ayarlanmisgtir.

Model sonuglar1 pyLDAuvis kiitiiphanesi ile gorsellestirilmistir. Her bir konu:
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e anahtar kelimeler,
e konunun agirhigs,
e konu dagilim haritas: ile birlikte analiz edilmisgtir.

Bu analiz siireci sayesinde kullanicilarin WhatsApp Business deneyimlerini belirleyen ana temalar kapsamli
bir bicimde ortaya ¢ikarilmistir. Kullanictya, konu dagilimlari, anahtar kelimeler ve konular arasindaki
iligkileri analiz etme imkani sunulmakta ve yorumlarda &ne ¢ikan temalar belirlenebilmektedir. Ayrica,
WhatsApp Business uygulamasina iligkin puan dagilimlari ve yorum metinleri gibi istatistikler de
olusturulmustur.

3.5. Aragtirmanin Sinirliliklar:

Bu arastirma bazi sinirliliklar icermektedir. Oncelikle ¢alisma kapsaminda analiz edilen veri seti, yalnizca
belirli iilkelerdeki kullanici yorumlariyla simurlidir. Farkhi kiiltiirel baglamlara sahip {ilkelerde kullanici
deneyimlerinin degisebilecegi dikkate alindiginda, elde edilen sonuglarin genellenebilirligi sinirli olabilir.
fkinci olarak, arastirmada kullamilan veriler gevrimici kullanici yorumlarindan olusmaktadir. Kullanici
yorumlar: 6znel degerlendirmeler icerdiginden, bireysel deneyim farkliliklar: sonuglara yansimis olabilir.
Ayrica yorum yapan kullanicilarin demografik 6zelliklerine iliskin bilgi bulunmamasi, kullanici profillerine
gore karsilastirmali analiz yapilmasini engellemistir.

Bir diger smurlilik ise calismada miisteri iliskileri yonetimi performansina iligkin degiskenlerin (miigteri
bagliligi, marka giiveni, tekrar satin alma niyeti vb.) dogrudan 6l¢iilmemis olmasidir. Arastirma bulgulari,
kullanic1 deneyimlerine iliskin temalar {izerinden dolayl ¢ikarimlar sunmaktadir. Bunun yaninda, ¢alismada
kullanulan Latent Dirichlet Allocation (LDA) ydntemi metin madenciligi temelli bir analiz yaklasimi
oldugundan, elde edilen temalarin yorumlanmas: arastirmaci degerlendirmesine baglidir. Bu durum
yontemsel bir smirlilik olarak degerlendirilebilir.

4. Bulgular

Bu boliimde, 2019-2024 yillar1 arasinda ABD, Kanada ve Avustralya iilkelerinden elde edilen 1.459 WhatsApp
Business kullanici yorumuna iliskin analiz sonuglar1 sunulmaktadir. Bulgular; (1) kullanici puanlarimin
dagilimi, (2) puan—yorum uzunlugu iligkisi ve (3) LDA konu modellemesi kapsaminda ortaya ¢ikan ana
temalar gseklinde {i¢ baglik altinda incelenmistir.

4.1. Kullanici Puanlarinin Dagilimi

Caligmada ilk olarak kullanicilarin WhatsApp Business uygulamasina verdikleri puanlarin frekans dagilimi
analiz edilmistir. Sekil 1'de goriildiigii tizere elde edilen sonuglar, degerlendirmelerin ¢ogunlukla ug
noktalarda yogunlastigini gostermektedir. Kullanicilarin 6nemli bir boliimii uygulamadan ya tamamen
memnun kaldigini (5 puan) ya da ciddi sorunlar yasadigini (1 puan) ifade etmistir.

Puan dagilimi Sekil 1'de gosterilmektedir.
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493

Sekil 1. WhatsApp Business Uygulamasina Ait Puanlarin Frekans Dagilim

Analiz sonucuna gore: 1 puan veren kullanici sayis1 493; 5 puan veren kullanici sayisi ise 589'dur. Bu bulgu,
kullanici memnuniyetinin kutuplastigini ve degerlendirmenin ¢ogunlukla olumlu ya da olumsuz uclarda
gergeklestigini gostermektedir.
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4.2. Puanlar ile Yorum Metni Uzunlugu Arasindaki iliski

Puan ve yorum metni uzunlugu iligkisi, WhatsApp Business uygulamasim kullanan kisilerin bir hizmete
verdikleri puan ile yazdiklari yorum metninin uzunlugu arasindaki baglantiy1 ifade etmektedir. Tablo 1,
puanlar ile yorum metni uzunlugu arasindaki iliskiyi sayisal olarak sunmaktadir.

Tablo 1. Puan ve Yorum Metni Uzunlugu Arasindaki liski

Puan Ortalama Metin Uzunlugu (Karakter)
1 130.29
2 132.66
3 126.70
4 168.11
5 92.75

Tablo 1’de sunulan ortalama karakter uzunluklari incelendiginde, diisiik puan verilen yorumlarin gérece daha
uzun metinlerden olustugu goriilmektedir. Ozellikle 1 ve 2 puan verilen yorumlarda kullanicilarin yasadiklari
sorunlar1 daha ayrintili bigimde ifade ettikleri dikkat cekmektedir. Buna kargilik 5 puan verilen yorumlarin
ortalama metin uzunlugunun daha kisa oldugu belirlenmistir. Bu durum, diisitk memnuniyet diizeyine sahip
kullamicilarin  yagadiklar1 teknik aksakliklari veya magduriyetleri daha detayli agiklama egiliminde
olabilecegine dair bir &n gosterge olarak degerlendirilebilir. Ancak, puan diizeyi ile metin uzunlugu
arasindaki bu iligskinin genel bir 6riintii olup olmadigina dair kesin bir yargiya varabilmek i¢in, degiskenler
arast anlamlihigin test edilecegi ileri istatistiksel analizlere ihtiya¢ duyulmaktadir.

Puanlara gore yorum metni uzunlugunun dagilimi Sekil 2'de gosterilmektedir.

Puanlara Goyor Yorum Metni Uzunlugu Dagilimi
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Sekil 2. Puanlara Gore Yorum Metni Uzunlugu Dagilim

Sekil 2’'nin dikey ekseninde 1.400 karaktere kadar olan metin uzunluklari, yatay ekseninde ise 1 ile 5 arasindaki
kullanic1 puanlari yer almaktadir. Tablo 1'de sunulan karakter uzunlugu verileri ile iliskilendirildiginde, yatay
eksendeki puan aralig1 ile yorum metni uzunlugu arasindaki iliski daha acik bir sekilde ortaya konmaktadir.
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Buna gore, 1 ve 2 puan alan diisitk memnuniyet diizeyine sahip yorumlar genellikle daha uzun metinler
igerirken, 3, 4 ve 5 puan alan yorumlar daha kisa metinlerden olusmaktadir. Bu durum, kullanicilarin diisiik
memnuniyetlerini ifade etmek i¢in daha ayrintil agiklamalara bagvurdugunu gostermektedir.

4.3. LDA (Latent Dirichlet Allocation) Konu Modellemesi Bulgular:

Latent Dirichlet Allocation (LDA) yontemiyle gerceklestirilen konu modellemesi sonucunda, kullanict
yorumlarinin bes ana tema altinda toplandig1 belirlenmistir. Her bir tema, anahtar kelimeleri ve yorumlar
icerisindeki agirhigiyla birlikte Tablo 2'de sunulmaktadir.

Tablo 2. Konular ve Anahtar Kelimeleri

Konu Anahtar Kelimeler

Whatsapp (Whatsapp), Business (Isletme), Account (Hesap), Banned (Yasakli / Engellenmis),

1 Number (Numara), App (Uygulama), Code (Kod), Working (Calisma), Im (Ben /
Kullaniyorum), Using (Kullanma)

App (Uygulama), Love (Sevgi), Whatsapp (Whatsapp), Status (Durum), Excellent

2 (Miikemmel), Chat (Sohbet), Crashing (Cokme), Fix (Diizeltmek), Bug (Hata), Catalog
(Katalog)

Great (Harika), Business (Isletme), Whatsapp (Whatsapp), Update (Giincelleme), App

3 (Uygulama), Use (Kullanmak), Number (Numara), Add (Eklemek), Message (Mesaj), Forward
(Iletilmek / Yonlendirmek)

Good (lIyi), Update (Giincelleme), Io (Io), Whatsapp (Whatsapp), Nice (Hos), Latest (Giincel),
Status (Durum), App (Uygulama), Business (Isletme), Make (Yapmak)

Best (En lyi), La (La), App (Uygulama), Que (Que), Thank (Tesekkiir), Recommend (Onermek),
En (En), El (El), Voice (Ses), Option (Segenek)

Tablo 2’de, LDA analizi sonucunda elde edilen konular ve her bir konuya ait anahtar kelimeler sunulmaktadir.
Anahtar kelimeler tizerinden yiiriitiilen degerlendirme sonucunda, “Kullanici Geri Bildirimleri ve Deneyim
Analizi” bashg altinda bes ana konu belirlenmistir. Bu konular, akademik uzman goriisleri, kurumsal isletme
yoneticilerinin degerlendirmeleri ve kullanici yorumlar dikkate alinarak ortaya konmustur. LDA modeli
sonuglarinda bazi anahtar kelimelerin farkli temalarda tekrar ettigi goriilmektedir. Ozellikle “message”,
“account” ve “update” gibi kelimeler uygulamanin temel kullanim baglamini temsil eden yiiksek frekansh
kelimeler oldugu i¢in birden fazla konu igerisinde yer alabilmektedir. Konu modelleme yontemlerinde bu
durum literatiirde yaygin olarak kargilagilan bir sonu¢ olup model ayrigmasmin zayif oldugu anlamina
gelmemektedir. Temalar arasindaki farklilasma yalmizca tekil kelimeler iizerinden degil, kelime
kombinasyonlar1 ve konu agirliklar: dikkate alinarak degerlendirilmistir.

Belirlenen bes alt konu ve her bir konunun yorumlar igindeki agirliklar1 su sekildedir:

¢ Konu 1: Engellenen Hesaplar ve Yasanan Sorunlar (%25,7)

¢ Konu 2: Uygulamanin Performansi ve Karsilasilan Hatalar (%20,7):

o Konu 3: Uygulamadan Beklenen Yeni Ozellikler ve Kullaim Kolaylig1 Talepleri (%19,6)
¢ Konu 4: Giincelleme ve Genel Memnuniyet Durumu (%17,5)

e Konu 5: Cok Dilli Kullanim, Tletisim Kolaylig1 ve Geri Bildirimler (%16,4)

Bu bes konu, kullanicilarin WhatsApp Business deneyimlerini ve geri bildirimlerini anlamlandirmak icin
Oonemli bir gerceve sunmakta ve uygulamanin gii¢lii yonleri ile gelistirilmesi gereken alanlarini ortaya
koymaktadir.
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Sekil 3. Tiim Konular Aras1 Mesafe Haritas:

Sekil 3, LDA analizi sonucunda belirlenen bes ana konunun iki boyutlu uzaydaki (PC1 ve PC2) dagilimini ve
bu konulari tanimlayan kelime setlerini gostermektedir. Gorselin sol tarafinda yer alan "Konu Mesafe Haritas1"
incelendiginde, dairelerin birbirine olan uzakligi konularin anlamsal farkliligini ortaya koymaktadir. 1 ve 2
numarali konularin kismen ig ice gegmesi, bu iki temanin bazi ortak terminolojileri paylagtigina isaret ederken;
diger konularin birbirinden ayrik konumu, modelin belirgin ve 6zgiin temalar tanimladigini kanitlamaktadir.
Dairelerin biiyiikliigii ise ilgili konunun veri seti igerisindeki agirligini ve yayginligin temsil etmektedir.

Sekil 3'lin sag tarafindaki siitun grafikleri ise secilen konuyu en iyi temsil eden kelimelerin dagilimin
sunmaktadir. Grafiklerdeki mavi ¢ubuklar, kelimenin segili konu igerisindeki frekansini; kirmizi ¢ubuklar ise
kelimenin tiim veri setindeki genel frekansini gostermektedir. Bu karsilastirmali gorsellestirme sayesinde,
hangi kelimelerin ilgili konuya daha 6zgii oldugu ve konunun hangi kavramsal ¢erceve (teknik sorunlar,
kullanict memnuniyeti vb.) etrafinda sekillendigi somut olarak analiz edilebilmektedir.

Konu 1: Engellenen Hesaplar ve Yasanan Sorunlar (%25,7)

“Kullanic1 Geri Bildirimleri ve Deneyim Analizi” modeline gore kullanici yorumlarimn %25,7’si, dogrudan
engellenen hesaplar ve teknik aksakliklarla iligkilidir. Sekil 4’'te sunulan 1 numarali konu (tema)
incelendiginde; "good", "great" ve "easy" gibi olumlu ifadelerin, teknik sorun odakli bu kiimede yer aldig:
goriilmektedir. Bu durum, LDA (Latent Dirichlet Allocation) modelinin kelimeleri yorum baglamina gore
biitiinciil kiimelemesinden kaynaklanmaktadir; kullanicilar genellikle uygulamanmin genel kullamim
kolayligindan memnuniyetlerini dile getirirken, ayni yorum igerisinde hesap engellenmesi veya erisim
sorunlar1 gibi spesifik magduriyetlerini de aktarmaktadir. Dolayisiyla bu tema, kullanici deneyiminin tek
boyutlu olmadigini ve memnuniyet ile teknik sorunlarin ayni1 baglamda tartisilabildigini gostermektedir.

Modelde 1 numarali daire yani konu segildiginde, ilgili konuyu en iyi sekilde temsil eden tema Sekil 4'te
sunulmaktadir.
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Sekil 4. Engellenen Hesaplar ve Yaganan Sorunlar ile Tlgili Konu Modeli ve Konuyu Tanimlayan Kelimeler

Sekil 4'teki 1 numarali daireyi temsil eden en sik kullanilan 30 anahtar kelime sirasiyla sunlardir: Update
(Glincelleme), Status (Durum), Message (Mesaj), Open (A¢mak), Error (Hata), iPhone (iPhone), Since (Den
beri), Version (Siiriim), Works (Calisiyor), Option (Segenek), Chat (Sohbet), Search (Arama), Save (Kaydet),
Day (Giin), Great (Harika), Last (Son/Gegen), Updated (Giincellendi), Latest (En giincel), User (Kullanici), IO
(Girig/Cikis), Opening (Acilis), Good (Iyi), Screen (Ekran), Easy (Kolay), Help (Yardim), Bad (Kétii), Device
(Cihaz), Buy (Satin almak), Trying (Deniyor/Denemek), Video (Video). Bu bulgular, hesap erisim
problemlerinin kullanict deneyimi agisindan kritik bir memnuniyetsizlik kaynagi oldugunu kanitlamaktadir.
Ozellikle ticari faaliyetlerin kesintisiz siirdiiriilmesinin hayati énem tasidig1 isletme hesaplari icin, yaganan
teknik sorunlar ve engellemeler, kullanicilar {izerinde genel uygulama performansindan bagimsiz olarak ¢ok

daha giiglii bir olumsuz etki yaratmaktadir.
Konu 2: Uygulamasinin Performansi ve Karsilasilan Hatalar (%20,7)

“Kullanic1 Geri Bildirimleri ve Deneyim Analizi” konu modeline gore kullanici yorumlarmmin %20,7’si
uygulamanin performansi ve teknik hatalar ile iligkilidir. Kullanicilar, uygulamanin diizgiin ¢calismamasindan
kaynaklanan cesitli olumsuz durumlarla karsilastiklarin ifade etmislerdir. Modelde 2 numarali daire yani
konu secildiginde, ilgili konuyu en iyi sekilde temsil eden tema Sekil 5'te sunulmaktadir.
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Sekil 5. Uygulamasinin Performansi ve Karsilasilan Hatalar ile ﬂgili Konu Modeli ve Konuyu Tanimlayan
Kelimeler

Sekil 5, “Uygulamanin Performans: ve Karsilagilan Hatalar” konusunu temsil eden 2 numarali daireye ait
konu modelini gostermektedir. Bu gorselde, konuyu en iyi sekilde tarumlayan anahtar kelimeler yer
almaktadir. flgili konuyu belirleyen en sik kullanilan 30 kelime sirasiyla sunlardir: Contact (iletisim), Status
(Durum), Message (Mesaj), Crashing (Cokme), iPhone (iPhone), Call (Arama), Update (Giincelleme), Max (En
fazla), Slow (Yavas), Pro (Profesyonel), Feature (Ozellik), Keep (Stirdiirmek), Communication (Iletisim),
Option (Segenek), Freezing (Donma), Enough (Yeterli), Open (A¢gmak), User (Kullanici), Made (Yapildi), Give
(Vermek), Know (Bilmek), Forward (iletmek/ileriye Dogru), Friend (Arkadas), Help (Yardim), Good (lyi),
Support (Destek), Group (Grup), Community (Topluluk), Amazing (Sasirtici/Harika), Customer (Miisteri). Bu
kelimeler, kullanicilarin uygulamanin calisma performans ile ilgili gesitli teknik sorunlar yasadiklarim
gostermektedir. Bu bulgular, performans sorunlarmin kullanici deneyimi {izerinde dogrudan olumsuz etki
olusturdugunu gostermektedir. Ozellikle isletme iletisiminin siirekliligine dayanan uygulamalarda yasanan
teknik aksakliklar, kullanici memnuniyetinin azalmasmna ve hizmet kullaniminda kesintilere yol
acabilmektedir. Bu nedenle uygulama performansi, dijital miisteri deneyiminin 6nemli belirleyicilerinden biri

olarak degerlendirilebilir.
Konu 3: Uygulamadan Beklenen Yeni Ozellikler ve Kullanim Kolaylig1 Talepleri (%19,6)

“Kullamicr Geri Bildirimleri ve Deneyim Analizi” konu modeline gore kullanici yorumlarmin %19,6’s1
uygulamadan beklenen yeni ozellikler ve kullanim kolayhg: talepleri ile iligkilidir. Kullamic1 yorumlar:
incelendiginde 6zellikle hesap yonetimi, numara ekleme, mesaj gonderme siiregleri, dogrulama kodlari ve veri
geri ylikleme gibi islevsel konularda gelistirme beklentilerinin bulundugu goriilmektedir. Modelde 3
numarali daire yani konu segildiginde, ilgili konuyu en iyi sekilde temsil eden tema Sekil 6’da sunulmaktadir.
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Sekil 6. Uygulamadan Beklenen Yeni Ozellikler ve Kullanim Kolaylig1 Talepleri ile flgili Konu Modeli ve
Konuyu Tanimlayan Kelimeler

Sekil 6, “Uygulamadan Beklenen Yeni Ozellikler ve Kullanim Kolaylig1 Talepleri” konusunu temsil eden 3
numarali daireye ait konu modelini gostermektedir. Bu gorselde, konuyu en iyi sekilde tanimlayan anahtar
kelimeler yer almaktadir. Tlgili konuyu belirleyen en sik kullarulan 30 kelime sirasiyla sunlardir: Account
(Hesap), Good (lyi), Banned (Yasaklandi), Service (Hizmet), Thank (Tesekkiir), Tried (Denedi), Term (Kosul),
Nice (Giizel/lyi Hos), Know (Bilmek), Number (Numara), Help (Yardim), Activity (Aktivite), Message (Mesaj),
Best (En Iyi), Great (Harika), Reason (Sebep), Possible (Miimkiin), Try (Denemek), Team (Takim/Ekip), Soon
(Yakinda), Button (Diigme/Buton), Done (Tamamlandi), Solution (Coziim), Say (SOylemek), Whats (Ne),
Restore (Geri Yiiklemek), Everything (Her Sey), Ever (Daima), Without (Olmadan), Code (Kod). Bu bulgular,
kullanicilarin uygulamay: yalnizca mevcut 6zellikleriyle degerlendirmedigini, ayni zamanda daha pratik
kullanim saglayacak yeni fonksiyonlara yonelik beklentiler tasidigini géstermektedir. Ozellikle isletme odakli
mesajlasma uygulamalarinda kullanim kolaylig1, zaman tasarrufu ve islem verimliligi kritik 6neme sahiptir.
Bu nedenle kullanic taleplerinin énemli bir kisminin fonksiyonel gelistirmelere odaklanmasi, dijital miisteri

deneyiminin dinamik bir yapiya sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Konu 4: Giincelleme ve Genel Memnuniyet Durumu (%17,5)

“Kullanic1 Geri Bildirimleri ve Deneyim Analizi” konu modeline gore kullanici yorumlarmin %17,5'i
giincelleme siirecleri ve genel memnuniyet degerlendirmeleri ile iligkilidir. WhatsApp Business uygulamasi
kullanicilar1 zaman zaman giincelleme veya yedekleme sorunlariyla karsilasilabilmektedir. Model'de 4
numarali daire yani konu segildiginde, o konuyu en iyi sekilde tanimlayan tema sekil 7'de goriilmektedir.
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Sekil 7. Giincelleme ve Genel Memnuniyet Durumu {le flgili Konu Modeli ve Konuyu Tanimlayan Kelimeler

Sekil 7'de konuyu en iyi sekilde tanimlayan anahtar kelimeler yer almaktadur. lgili konuyu belirleyen en sik
kullanulan 30 kelime sirasiyla sunlardir: Number (Numara), Thank (Tesekkiir), Message (Mesaj), Option
(Secenek), Banned (Yasaklandi), Update (Glincelleme), Status (Durum), Sometimes (Bazen), Send
(Gondermek), Working (Calistyor), Getting (Aliyor), Help (Yardim), Feature (Ozellik), Solve (Cozmek), Add
(Eklemek), Contact (Iletisim), Group (Grup), Personal (Kisisel), Video (Video), Keep (Siirdiirmek), Massage
(Masaj), Account (Hesap), Upload (Yiiklemek), Que (Sira), Customer (Miisteri), Application (Uygulama),
Mobile (Mobil), Small (Kiigiik), Support (Destek), Able (Yapabilir). Bu bulgular, kullanicilarin uygulamaya
yonelik memnuniyet degerlendirmelerinin biiyiik 6l¢iide teknik performans ve giincelleme deneyimleri ile
iligkili oldugunu ortaya koymaktadir. Dijital hizmetlerde sistem kararlilif1 ve siirdiiriilebilir performans,
kullanici deneyiminin temel belirleyicileri arasinda yer almakta olup giincelleme siiregleri bu deneyimi
dogrudan etkileyen kritik temas noktalarindan biri olarak degerlendirilebilir. Bu nedenle kullanici geri
bildirimlerinde giincelleme temas: ile memnuniyet ifadelerinin birlikte ortaya ¢ikmasi, dijital miisteri

deneyiminin teknoloji performansina duyarh yapisini1 gostermektedir.
Konu 5: Cok Dilli Kullanim, iletisim Kolaylig1 ve Geri Bildirimler (%16,4)

“Kullanici Geri Bildirimleri ve Deneyim Analizi” konu modeline gore kullanic1 yorumlarinin %16,4"1 ok dilli
kullanim deneyimleri ve olumlu geri bildirim ifadeleri ile iligkilidir. Modelde 5 numarali daire, yani konu
secildiginde, ilgili konuyu en iyi sekilde temsil eden tema $ekil 8'de sunulmaktadir.
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Sekil 8. Cok Dilli Kullanim, {letisim Kolaylig1 ve Geri Bildirimler ile flgili Konu Modeli ve Konuyu
Tanimlayan Kelimeler

Sekil 8 “de konuyu en iyi sekilde tanimlayan anahtar kelimeler yer almaktadir. flgili konuyu belirleyen en sik
kullanilan 30 kelime sirastyla sunlardir: Send (Gondermek), Code (Kod), Add (Eklemek), Reply (Cevaplamak),
Chat (Sohbet), Number (Numara), Catalog (Katalog), Group (Grup), Love (Sevgi), Feature (Ozellik), Call
(Arama), Quick (Hizl1), Color (Renk), Account (Hesap), Update (Giincelleme), Change (Degistirmek), Another
(Diger), Pic (Fotograf), iPhone (iPhone), Important (Onemli), Verification (Dogrulama), Available (Mevcut),
Changed (Degistirildi), SM (Kisa Mesaj), Message (Mesaj), ASAP (En Kisa Siirede), Banned (Yasaklandi),
Unable (Olanaksiz), Super (Siiper), Option (Segenek). Bu bulgular, kullanicilarin uygulamaya yonelik olumlu
degerlendirmelerinin ¢ogunlukla iletisim kolaylig1 ve islevsel fayda algist ile iliskili oldugunu gostermektedir.
Dijital miisteri deneyimi literatiiriinde algilanan kullanum kolayligi ve iletisim etkinligi, misteri
memnuniyetinin 6nemli belirleyicileri arasinda yer almaktadir. Bu baglamda cok dilli iletisim imkan1 ve hizl
mesajlasma 06zelliklerinin kullanici deneyimini gii¢glendiren unsurlar olarak 6ne ¢iktig1 sdylenebilir. Kullanici
yorumlarinda tesekkiir ve memnuniyet ifadelerinin yogunlugu ise uygulamanin miisteri iligkileri siireclerinde
sagladig pratik faydanin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.

5. Sonug ve Tartisma

Bu calismada, WhatsApp Business uygulamasina iliskin 2019-2024 yillar1 arasindaki kullanici yorumlari,
Latent Dirichlet Allocation (LDA) yontemiyle analiz edilmistir. Incelenen veri seti ABD, Avustralya ve Kanada
iilkelerinden toplanmuistir. Analiz sonucunda kullanici yorumlar: bes ana bashk altinda toplanmuistir: %25,7 ile
“Engellenen Hesaplar ve Yasanan Sorunlar”, %20,7 ile “Uygulamanin Performans: ve Kargilagilan Hatalar”,
%19,6 ile “Uygulamadan Beklenen Yeni Ozellikler ve Kullanim Kolaylig1 Talepleri”, %17,5 ile “Giincelleme ve
Genel Memnuniyet Durumu” ve %16,4 ile “Cok Dilli Kullanim, Tletisim Kolaylig1 ve Geri Bildirimler”.
Uygulamay: kullanan kullanicilar arasinda degerlendirme puanlar: agisindan ug farkliliklar gozlemlenmistir.
“Engellenen Hesaplar ve Yasanan Sorunlar” konusu, kullanicilar tarafindan en ¢ok dile getirilen olumsuz
deneyimi yansitmaktadir. Diger konularda ise uygulamanin iletisimi kolaylastirmasi, giincellemeler ve
kullanim kolaylig: gibi 6zellikler nedeniyle genel olarak olumlu yorumlar 6ne ¢ikmustir.

Elde edilen bulgular, kullanici yorumlarimin énemli bir kisminin teknik performans sorunlari, hesap
engellenmesi ve sistem hatalarina odaklandigini gostermektedir. Bu durum, dijital miisteri deneyiminde
sistem performansi ve hizmet siirekliliginin kullanict memnuniyeti iizerindeki belirleyici roliinii vurgulayan
calismalarla paralellik gostermektedir. Nitekim dijital temas noktalarinda yasanan teknik aksakliklarin
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miisteri deneyimini dogrudan etkiledigi ve olumsuz deneyimlerin miisteri algisinda daha giiclii iz biraktig1
belirtilmektedir (Lemon & Verhoef, 2016, s. 71). Bu baglamda ¢alismada ortaya ¢ikan “performans ve hatalar”
temasi, kullamici deneyiminin teknoloji temelli hizmetlerde kritik bir kalite boyutu oldugunu
dogrulamaktadir.

Benzer sekilde, hesap engellenmesi ve erisim sorunlarina iligkin yogun geri bildirimler, hizmet giivenilirligi
ve giiven algis1 kavramlariyla iligkilendirilebilir. Elektronik hizmet kalitesi literatiiriinde giivenilirlik, sistem
erigilebilirligi ve islem giivenligi kullanici memnuniyetinin temel belirleyicileri arasinda yer almaktadir
(Parasuraman, vd., 2005, s. 214). Bu agidan degerlendirildiginde, kullanicilarin hesap erisimine iliskin yasadig:
sorunlar yalnizca teknik bir problem degil, ayni zamanda algilanan hizmet kalitesini ve platforma yonelik
giiveni etkileyen bir faktor olarak yorumlanabilir. Caligmanin bulgulari, dijital iletisim platformlarinda teknik
sorunlarin miisteri iligkileri yonetimi siireclerini dolayli olarak etkileyebilecegini gostermesi agisindan
onemlidir.

Arastirmada elde edilen bir diger onemli tema ise kullanicilarin yeni 6zellik beklentileri ve kullanim
kolayligina yonelik talepleridir. Bu durum, kullanici deneyimi tasariminin miisteri memnuniyetini artirmada
stratejik bir unsur oldugunu ortaya koyan calismalarla ortiismektedir. Kullanim kolaylig1 ve islevselligin
birlikte degerlendirilmesi, dijital hizmetlerin benimsenmesi ve siirdiiriilebilir kullaniminda kritik rol
oynamaktadir (Verhoef et al., 2009, s. 32). Bu baglamda kullanicilarin yeni 6zellik talepleri, yalmzca beklenti
degil ayn1 zamanda platformla kurduklar: etkilesimin derinligini gdsteren bir unsur olarak degerlendirilebilir.

Ote yandan ¢alismada belirlenen “giincelleme ve genel memnuniyet” temasi, teknoloji temelli hizmetlerde
siirekli iyilestirmenin mdiisteri algisi {izerindeki olumlu etkisini desteklemektedir. Hizmet saglayicilarin
diizenli gilincellemeler yoluyla kullamici geri bildirimlerine yanit vermesi, miisteri odaklilik algisini
giiclendirmekte ve deneyim kalitesini artirmaktadir (Lemon & Verhoef, 2016, s. 80). Bu sonuglar, WhatsApp
Business uygulamasinin kullanicilar tarafindan yalnizca bir iletisim araci olarak degil, ayn1 zamanda isletme—
miisteri etkilesimini kolaylastiran bir dijital hizmet platformu olarak degerlendirildigini gostermektedir.

Son olarak ¢ok dilli yorumlar ve tesekkiir mesajlarindan olusan tema, kullanicilarin platformu aktif bicimde
kullandigini ve olumlu deneyimlerin de 6nemli bir yer tuttugunu gostermektedir. Dijital miisteri deneyiminde
olumlu duygusal tepkilerin sadakat ve tekrar kullanim niyetini giiclendirdigi bilinmektedir (Verhoef vd., 2009,
s. 38). Bu baglamda ¢alismanin bulgulari, uygulamanin kullanicilar agisindan fonksiyonel faydanin yaninda
duygusal fayda da saglayabildigini ortaya koymaktadir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular 15181nda, hizmet saglayicilar ve dijital pazarlama profesyonelleri igin su
stratejik cikarimlar sunulabilir: Oncelikle, kullanicilarin en biiyiik memnuniyetsizlik kaynagi olan hesap
engellenmesi ve teknik aksakliklara yonelik itiraz/¢6ziim mekanizmalar1 daha seffaf ve hizli hale
getirilmelidir. Ozellikle ticari siirekliligin kritik oldugu isletme hesaplarinda, sistem performansi ve
erisilebilirlik "hizmet kalitesinin" temel belirleyicisi olarak ele alinmalidir. Ayrica, kullanicilarin yeni 6zellik
talepleri ve kullanim kolayligina yonelik geri bildirimleri, tiriin gelistirme siireglerine sistematik olarak
entegre edilmelidir. Cok dilli kullanim destegi ve giincellemelerin siirekliligi, kullanicilarin platformla
kurdugu duygusal ve fonksiyonel bag gliclendirerek dijital CRM siireglerinin verimliligini artiracaktir.

Bu bulgular, mesajlasma temelli dijital iletisim araclarmin kullanici deneyimi agisindan hem teknik
performans hem de kullanim kolaylig1 boyutlarinda degerlendirildigini gostermektedir. Bu ¢alisma CRM
performans c¢iktilar1 (miisteri bagliligi, marka giiveni vb.) dogrudan Ol¢memektedir. Ancak kullanic
deneyimlerine iliskin elde edilen temalar, CRM literatiiriinde miisteri etkilesimi ve memnuniyet siiregleriyle
iligkili faktorler hakkinda dolayli ¢ikarimlar sunmaktadir. Bu yoniiyle calisma, dijital iletisim araglarinin
miisteri iliskileri baglaminda anlasilmasina katk: saglayan kesifsel bulgular ortaya koymaktadir.

Ayrica kullanici yorumlarina ek olarak anket verileri kullanilarak miisteri memnuniyeti, marka giiveni,
miigteri bagliligi ve kullanim niyeti gibi CRM performans degiskenlerinin dogrudan dlgiilmesi, literatiire daha
giiclii katkilar saglayabilir. Bununla birlikte nicel arastirma yontemleri ile metin madenciligi yontemlerinin
birlikte kullanildig1 karma yontem arastirmalari, kullanici deneyiminin daha kapsamli anlasilmasina katki
saglayacaktir. Gelecek calismalarda farkli konu modelleme tekniklerinin (6rnegin BERTopic veya yapay zeka
temelli dil modelleri) karsilastirilmas: da yontemsel agidan 6nemli sonuglar ortaya koyabilir. Ayrica zaman
serisi analizleri yapilarak kullanici deneyimlerinin uygulama giincellemeleri 6ncesi ve sonrasi nasil degistigi
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incelenebilir. Bu ¢alisma, kullanic1 deneyimlerine iliskin temalar araciligiyla CRM siireglerine yonelik dolayl
¢ikarimlar sunsa da, miisteri bagliligi ve marka giiveni gibi ¢iktilar1 dogrudan Slgmemesi bakimindan
sinirlidir. Gelecek arastirmalarda, farkl: tilkelerden elde edilecek veri setleriyle kiiltiirler arasi karsilastirmali
analizler yapilabilir. Nicel anket verileri ile metin madenciliginin harmanlandig1 karma yontem arastirmalari,
kullanici deneyiminin ve kullanim niyetinin daha kapsamli anlasilmasina katki saglayacaktir. Ayrica,
BERTopic gibi yapay zeka temelli dil modellerinin kullamim1 veya zaman serisi analizleri ile giincellemelerin
kullanicr algis1 tizerindeki uzun donemli etkileri incelenebilir. Son olarak, uygulamanin isletmelerin satis
performansi ve miisteri kazanim {izerindeki dogrudan etkilerinin 6l¢iilmesi, WhatsApp Business’in CRM
literatiiriindeki stratejik roliinii daha net ortaya koyacaktir.
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