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Sosyal Deger Yonelimi, eWOM ve Olumsuzluk Onyargisi: Cok Katmanh Deneysel ve NLP
Temelli Bir Analiz

Social Value Orientation, eWOM, and Negativity Bias: A Multilayered Experimental and
NLP-Based Analysis

OZET

Bu calisma, olumsuzluk Onyargisinin tiiketiciler arasinda benzer bigimde isleyip islemedigini sorgulayarak, sosyal deger
yoneliminin ¢evrim i¢i geri bildirim iiretimi tizerindeki etkisini incelemektedir. Arastirma, Tiirkiye’de yasayan 493 Z Kusagi
katilimcisindan toplanan verilere dayanmaktadir. Katilimcilar, Ayristirilmis Oyun kullanilarak prososyal ve proself gruplara
ayrilmis, ardindan olumlu ve olumsuz yemek siparisi senaryolar1 sonrasinda gevrim ig¢i geri bildirim verme niyetleri dl¢tilmiistur.
Ek olarak, daha o6nce en az bir yorum paylagsmis 425 katilimcinin yorum metinleri, ¢eviri destekli VADER duygu analizi
yaklagimiyla incelenmistir.

Bulgular, olumsuz senaryolarin genel olarak daha yiiksek ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti iirettigini, ancak bu etkinin sosyal deger
yonelimine gore belirgin sekilde farklilastigini gostermektedir. Prososyal katilimcilar olumlu senaryolarda, proself katilimcilar ise
olumsuz senaryolarda daha yiiksek geri bildirim niyeti gostermistir. Olgiim modeli bulgulari, olumlu ve olumsuz ¢evrim igi geri
bildirim niyetlerinin tek bir genel yapidan ziyade iki iligkili alt boyut olarak daha iyi temsil edildigini géstermektedir. Metin tabanli
analizler ise prososyal grubun daha olumlu duygu tonuna sahip, daha uzun ve duygusal yogunlugu daha yiiksek yorumlar {irettigini
gostermektedir. Sonuglar, olumsuzluk 6nyargisinin tek tip bir mekanizma olmadigini, aksine sosyal deger yoneliminin ¢evrim igi
geri bildirimin yoOniinii, tonunu ve niyetten davranisa donligimiini sekillendirdigini gostermektedir. Bu yoniiyle calisma,
eWOM’un yalnizca yorumlardan etkilenme siireciyle degil, yorum iiretme davranisinin sosyal ve motivasyonel temelleriyle de
birlikte degerlendirilmesi gerektigine isaret etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal deger yonelimi, elektronik agizdan agiza iletisim (eWOM), olumsuzluk oOnyargisi, ¢evrim ici
yorumlar, duygu analizi, tiikketici davranisi, Z Kusagi

ABSTRACT

This study investigates the effect of social value orientation on online feedback generation by questioning whether negativity bias
operates similarly among consumers. The research is based on data collected from 493 Gen Z participants living in Turkiye.
Participants were divided into prosocial and proself groups using the Decomposed Game, and their intentions to provide online
feedback were measured after positive and negative online food delivery scenarios. In addition, the reviews of 425 participants
who had previously shared at least one review were analyzed using a translation-assisted VADER sentiment analysis approach.
The findings show that negative scenarios generally generated higher online feedback intentions, but this effect differed
significantly by social value orientation. Prosocial participants showed higher feedback intentions in positive scenarios, while
proself participants reported higher feedback intentions in negative scenarios. The measurement model findings show that positive
and negative online feedback intentions are better represented as two related subdimensions rather than a single overall construct.
Text-based analyses also show that the prosocial group produced longer and more emotionally intense reviews with a more
positive sentiment tone. In this respect, the study suggests that eWOM should be evaluated not only as a process of being
influenced by reviews, but also through the social and motivational foundations of review generation. Overall, the results suggest
that negativity bias is not a uniform mechanism, but rather that social value orientation shapes the direction, tone, and
transformation of intention into behavior in online feedback.

Keywords: Social value orientation, electronic word of mouth (eWOM), negativity bias, online reviews, sentiment analysis,
consumer behavior, Generation Z
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1. GIRIS

Dijitallesmenin hizlanmasiyla birlikte, ¢cevrim i¢i geri bildirimler ve kullanic1 yorumlan, tiiketici karar
siireclerinin merkezi bilesenleri haline gelmistir. Internet erisiminin genislemesi ve cevrim igi alisverisin
giindelik tiiketim pratiklerine yerlesmesi, tiiketicilerin iirlin ve hizmetleri yalnizca satin almadan 6nce
degil, deneyim sonrasinda da dijital degerlendirme akislari iginde konumlandirmasma yol agmistir
(Wagner vd., 2020; Bartoli, 2022; Haudi, 2024). Bu baglamda ¢evrim i¢i yorumlar hem bilgi edinme hem
de deneyim paylasimi siireclerinde eWOM’un en goriinilir araclarindan biri olarak ©6ne cikmaktadir
(Hussain vd., 2020; Floh vd., 2013; Lackermair vd., 2013). Ozellikle Z Kusag1 i¢in yorumlara maruz kalma
ve yorum iiretme, dijital tiilketim deneyiminin dogal bir parcasi haline gelmistir (Le, 2023).

Ancak mevcut literatiiriin 6nemli bir kismi, eWOM’un tiiketicilerin satin alma niyeti, tiriin bilgisi edinimi
ve marka degerlendirmeleri iizerindeki etkilerine odaklanmaktadir. Baska bir ifadeyle baskin yaklasim,
yorumlarin alict yoniinii agiklamaktadir. Olumsuzluk onyargisi tiiketici davranmislan literatiiriinde yaygin
olarak tartisilmis olsa da bu etkinin ¢evrim i¢i yorum iiretimiyle nasil kesistigi ve bireyler arasinda neden
farkli yogunluklarda ortaya ciktigi yeterince irdelenmemistir (Badghish vd., 2018; Thakur ve Manjula,
2022). Bu nedenle, yorumlarin yalnizca tiiketici kararlarini nasil etkiledigi degil, geri bildirim iiretiminin
altinda yatan sosyal ve giidiisel yapilar da agiklanmalidir.

Bu c¢alisma, sosyal deger yonelimi (SDY) cergevesi iizerinden bu boslugu ele almaktadir. Arastirma,
cevrim i¢i geri bildirim iiretimini {i¢ katmanda incelemektedir. Bu katmanlar, Ayrnstirilmis Oyun
araciligiyla belirlenen SDY smiflandirmasi, olumlu ve olumsuz yemek siparisi senaryolarindan sonraki
geri bildirim niyetleri ve katilimcilarin ge¢gmis yemek siparisi yorumlarindan tiiretilen dogal dil isleme
(NLP) tabanli gostergelerden olusmaktadir. Boylece calisma, yalnizca olumsuz deneyimlerin daha fazla
geri bildirim liretip tiretmedigini degil, ayn1 zamanda bu geri bildirimin hangi sosyal motivasyon yapilari
altinda yon degistirdigini de test etmektedir. Bu baglamda ¢alisma, eWOM literatiiriindeki alict merkezli
aciklamalar iiretici merkezli bir bakis acisiyla tamamlarken, olumsuzluk oOnyargisin1 sosyal deger
yonelimine bagh farklilagmis bir geri bildirim siireci olarak kavramsallagtirmaktadir.

2. LITERATUR VE HiPOTEZ GELIiSTIRME
2.1. Cevrim Iic¢i Geri Bildirim Mekanizmalan ve Tiiketici Davramslar:

Dijitallesmeyle birlikte, geleneksel agizdan agiza iletisim elektronik agizdan agiza iletisime donilismiis ve
eWOM, tiiketici karar siireclerinin temel bilesenlerinden biri haline gelmistir (Litvin vd., 2008; Daugherty
ve Hoffman, 2014). Bu ¢aligmada eWOM, potansiyel, mevcut veya eski miisteriler tarafindan bir iiriin veya
sirket hakkinda internet aracilifiyla ¢ok sayida kisiye ulastirilan olumlu veya olumsuz ifadeler olarak
tanimlanmaktadir (Hennig-Thurau vd., 2004). Cevrim i¢i yorumlar, 6zellikle belirsizlik ve risk kosullart
altinda, tiiketiciler i¢in bilgi edinme, degerlendirme yapma ve giiven olusturma islevi gorebilmektedir
(Hussain vd., 2017; Hussain vd., 2020; Ngo vd., 2024). Onceki arastirmalar, yorumlarin giivenirligini,
faydaliligini, ikna ediciligini ve satin alma kararlari iizerindeki etkilerini ayrintili olarak incelemistir
(Jalilvand ve Samiei, 2012; Babi¢ Rosario vd., 2016). eWOM literatiiri daha ¢ok yorumlarin alict yoniine,
yani tiiketicilerin yorumlardan nasil etkilendigine odaklanirken, tiiketicilerin ¢evrim i¢i geri bildirim
iiretme motivasyonlari daha sinirlt bicimde ele alinmistir (Fu vd., 2015). Ancak bu yorumlarin ortaya
ciktig1 sosyal ve giidiisel yapilar1 agiklamadan, yorumlarin etkilerini anlamak eksik kalmaktadir. Bu
nedenle bu ¢alisma, ¢evrim i¢i geri bildirim iiretimini sosyal deger yonelimi ¢ercevesinde incelemektedir.

2.2. Olumsuzluk Onyargis1 ve Cevrim I¢i Geri Bildirim

Olumsuzluk onyargisi, psikoloji literatiiriinde en yerlesik ilkelerden biridir ve olumsuz bilginin olumlu
bilgiye gore daha giiclii, daha kalic1 ve daha etkili sonuglar dogurma egilimini ifade eder (Corns, 2018).
Baumeister vd. (2001), olumsuz olaylarin biligsel ve duygusal sistemler lizerinde neden daha baskin etkiler
biraktigim1 “kotii iyiden daha giligliidiir” ilkesiyle agiklamistir. Kahneman ve Tversky (1979), bireylerin
olumsuz sonucglara daha hassas tepki verdigini, ¢linkil kayiplarin kazanglardan daha agir bastigini one
stirmiistiir. Benzer sekilde, bellek caligmalart bireylerin olumsuz olaylar1 daha iyi hatirladigini ve bu tiir
bilgilerin degerlendirme siireclerinde daha etkili oldugunu gdstermistir (Skowronski ve Carlston, 1987,
Bless vd., 1992).
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Tiiketici davranislarinda olumsuzluk onyargisi 6zellikle memnuniyetsizlik, sikayet ve olumsuz agizdan
agiza iletisim siireglerinde belirgin hale gelir. Memnuniyetsiz tiiketicilerin deneyimlerini paylagsma ve
sikdyet etme olasiliklariin daha fazla oldugu uzun zamandir bilinmektedir (Halstead, 2002; Mittal vd.,
1998). Son donem arastirmalari ayrica, ¢evrim i¢i ortamlardaki olumsuz yorumlarin, olumlu yorumlara
kiyasla dikkat, biligsel isleme ve degerlendirme iizerinde daha giiglii etkilere sahip olabilecegini
gostermektedir (Qahri-Saremi ve Montazemi, 2020; Wu, 2013; Roh ve Yang, 2021). Bu durum, yalnizca
olumsuz deneyimlerin daha fazla fark edilebilirligiyle degil, ayn1 zamanda bireyde daha giiclii bir tepki ve
disavurum ihtiyaci yaratma kapasitesiyle de ilgilidir.

Olumsuzluk 6nyargisi, eWOM alaninda genellikle tiim tiiketiciler i¢in benzer sekilde isleyen genel bir
mekanizma olarak ele alinmaktadir. Oysa olumsuz bilginin etkisi baglama, deneyim ge¢misine ve sosyo-
psikolojik ozelliklere bagli olarak degisebilir (Sweeney vd., 2014; Wilson vd., 2017). Bu nedenle, bu
calisma Oncelikle genel 6rneklem diizeyinde olumsuz deneyimlerin olumlu deneyimlere gore daha yiiksek
cevrim i¢i geri bildirim egilimi yaratacagin1 dngdrmektedir. Bu beklenti, olumsuz deneyimlerin geri
bildirim ve disavurum ihtiyacini giiclendirebilecegini 6ne siiren calismalarla tutarlidir (Yan, 2019; Arora
vd., 2021; Thakur ve Manjula, 2022). Buna gore H1, Hla ve H1b genel olumsuzluk 6nyargist beklentisini
test ederken, izleyen boliim SDY 'nin bu genel driintiiniin yoniinii ve biiyiikliigiinii nasil degistirebilecegini
daha ayrintili olarak agiklamaktadir.

H1: Olumsuzluk 6nyargisi nedeniyle olumsuz deneyimler, olumlu deneyimlere kiyasla daha yiiksek ¢evrim
ici geri bildirim niyeti yaratir.

Hla: Prososyaller, olumsuz yemek siparisi deneyimlerinde olumlu deneyime kiyasla daha yiiksek ¢evrim
ici geri bildirim niyeti gosterir.

H1b: Proselfler, olumsuz yemek siparisi deneyimlerinde olumlu deneyime kiyasla daha yiiksek ¢evrim igi
geri bildirim niyeti gosterir.

2.3. Sosyal Deger Yonelimi ve Tiiketici Davramslari

SDY, bireylerin kendi c¢ikarlar1 ile bagkalarinin c¢ikarlar1 arasindaki sonu¢ dagilimlarini nasil
degerlendirdiklerini yansitan nispeten istikrarli bir tercih yapisim ifade eder (McClintock, 1972; Van
Lange, 1999). SDY literatiiriinde, bireyler genellikle prososyal, bireyci veya rekabetci olarak siniflandirilir.
Prososyal bireyler ortak fayday1 ve gorece esit sonuglar1 onemserken, bireyciler dncelikle kendi sonuglarini
maksimize etmeyi hedefler. Rekabetci bireyler ise kendi sonuglari ile bagkalarinin sonuglari arasindaki
farki artirma egilimindedir (Van Lange vd., 1997). Uygulamada, bireyci ve rekabetci yonelimler siklikla
daha genis bir proself kategorisi altinda birlikte degerlendirilir (Haesevoets vd., 2015; Bono vd., 2020).

SDY ’nin tiiketici davranigina yansimasi, bireylerin pazardaki bilgi, deneyim ve degerlendirme siireclerine
hangi sosyal mantikla yaklastiklariyla iliskilidir. Prososyal bireyler, baskalarina yararli bilgi saglayarak
deneyimlerini paylasmaya daha yatkinken, proself bireyler geri bildirimi daha ¢ok kendi ¢ikarlarini veya
memnuniyetsizliklerini ifade etmek i¢in kullanabilmektedir. Bu nedenle SDY, sadece is birligi veya
kaynak tahsisiyle ilgili bir degisken olmaktan Gte, dijital tiiketim baglaminda geri bildirim {iretiminin
sosyal mantigini agiklamak igin bir ¢er¢eve saglamaktadir.

Bu baglamda, eWOM iiretimiyle ilgili iki farkli beklenti ortaya ¢ikmaktadir. {lki, prososyal egilimi olan
bireylerin olumlu deneyimleri paylasmaya daha yatkin olabilecegidir. Olumlu bir deneyimi paylasmak
diger tiiketicilere fayda saglarken topluluga da katkida bulunmanin bir yolu olarak goériilebilir. Digeri,
proself egilimi olan bireylerin olumsuz deneyimlere daha giiglii tepkiler gosterebilecegidir. Olumsuz
eWOM, marka ve iiriin deneyimindeki memnuniyetsizligi goriiniir kilmay1 ve kisisel kayb1 telafi etmeyi
saglayan reaktif bir arag¢ olarak islev gorebilmektedir. Bu ayrim, SDY nin yalnizca geri bildirim {iretme
diizeyiyle degil, geri bildirimin hangi deneyim valansi altinda dretildigiyle de iliskili oldugunu
diisiindiirmektedir.

Mevcut ¢alismalar da bu varsayimla uyumlu goriinmektedir. Yan (2019), SDY nin eWOM davraniginda
onemli oldugunu belirtirken Cai (2020), SDY’nin olumlu agizdan agiza iletisim egilimlerini
farklilagtirabilecegini 6ne stirmektedir. Demmers vd. (2021), proself egilimlere sahip bireylerin baskalarina
fayda saglayabilecek bilgileri paylasmaya daha az istekli olabileceginin altin1 ¢izmektedir. Buna karsilik,
prososyal yonelimin giliven, is birligi ve baskalarma faydali davraniglarla iligkili oldugu bilinmektedir
(Pletzer vd., 2018; Qi vd., 2017).
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Bu birikim, ¢evrim i¢i geri bildirimin yalnizca deneyim valansiyla degil, ayn1 zamanda bireyin sosyal
motivasyon yapistyla da sekillenebilecegini dne slirmektedir. Bu nedenle bu ¢aligma, SDY nin olumlu ve
olumsuz senaryolara yanit olarak g¢evrim ig¢i geri bildirim niyetlerini farklilagtiracagini 6ngérmektedir.
Daha spesifik olarak, prososyal bireylerin olumlu deneyimlerde, proself bireylerin ise olumsuz
deneyimlerde daha ylksek dijital tepkiler Gretmesi beklenmektedir.

H2: SDY, olumlu ve olumsuz senaryolarda ¢evrim i¢i geri bildirim niyetini farkli sekilde etkiler.

H2a: Prososyaller, proselflere kiyasla olumlu senaryoda daha yiiksek g¢evrim i¢i geri bildirim niyeti
gosterir.

H2b: Proselfler, prososyallere kiyasla olumsuz senaryoda daha yiiksek ¢evrim igi geri bildirim niyeti
gosterir.

SDY, yalnizca ¢evrim i¢i geri bildirim niyetini degil, ayn1 zamanda ger¢ek yorumlarin agirilik diizeyini de
etkileyebilir. Cevrim i¢i yorumlarin siklikla agir1 olumlu veya asirt olumsuz kutuplarda kiimelendigi
bilinmektedir (Roh ve Yang, 2021). Bu baglamda, proself bireyler daha tepkisel ve daha u¢ yorumlar
birakabilirken, prososyal bireyler daha dengeli bir ifade yapisina sahip olabilirler. Bu beklenti, gercek
yorum davraniginin metinsel asirilik analizleri yoluyla test edilecektir.

H3: SDY, gercek ¢evrim i¢i yorumlarin asirilik diizeyi lizerinde etkilidir.

H3a: Prososyaller, proselflere kiyasla daha dengeli yorumlar yapma egilimindedir.
H3b: Proselfler, prososyallere kiyasla daha ug diizeyde yorumlar yapma egilimindedir.
2.4. Duygu Analizi, Metinsel Ozellikler ve SDY

Cevrim i¢i yorumlar sadece nicel degerlendirmelerle sinirli degildir. Duygusal ton, ayrint1 diizeyi, ifade
yogunlugu ve dilsel yap1 bakimindan da farklilik gosterir. Bu nedenle, yorum iiretme davranisini anlamak,
bir bireyin yorum yazip yazmadigini degil, ayn1 zamanda nasil bir dil kullandigini da incelemeyi gerektirir.
Dogal dil isleme tabanli yaklagimlar, biiyiilk miktarda metinde duygusal ve yapisal 6zelliklerin sistematik
olarak incelenmesini saglayarak bu noktada 6énemli bir avantaj sunmaktadir (Nguyen vd., 2018; Malik ve
Bilal, 2024).

SDY ile metinsel g¢iktilar arasindaki iliskinin teorik temeli, prososyal bireylerin baskalar1 i¢in yapici,
aciklayic1 ve yararhi bilgiler iiretmeye daha yatkin olabilecegi varsayimina dayanmaktadir. Literatiirde,
prososyal katkilarin daha diiriist ve yapici igeriklerle iliskili olabilecegini 6ne siiren bulgular yer almaktadir
(Qiao vd., 2020; Cai, 2020). Benzer sekilde, prososyal bireylerin ¢evrim i¢i katki davraniglarinda daha
ayrintili paylagim egilimi gosterdikleri bildirilmistir (Yan, 2019). Buna karsilik, proself bireylerin daha
kisa ve daha dogrudan ifade bigcimlerine yonelme egiliminde olduklarin1 6ne siiren bulgular da mevcuttur
(Macintosh ve Stevens, 2013). Onceki ¢alismalar ayrica olumlu ve olumsuz agizdan agiza iletisim
paylasim niyetlerinin prososyal ve proself giidiilerle iliskili olabilecegini goéstermistir (Alexandrov vd.,
2013).

Bu nedenle, SDY yalnizca yorumlarin olumlu veya olumsuz olup olmadigini degil, ayn1 zamanda duygusal
yogunluk, uzunluk ve detay gibi metinsel 6zellikleri de etkileyebilir. Bu ¢alismada, yorumlarin duygu tonu
ve metinsel yapist NLP tabanli analiz yoluyla incelenmekte ve bu katman, senaryo tabanli niyet bulgularini
gercek davranis verileriyle baglayan temel baglantilardan birini olusturmaktadir. Buna gore, asagidaki
hipotezler gelistirilmistir:

H4: Prososyaller, proselflere kiyasla ¢cevrim igi yemek siparisi yorumlarinda daha olumlu ve detayli bir dil
kullanma egilimindedir.

H4a: Prososyallerin, proselflere kiyasla ¢evrim i¢i yemek siparisi yorumlarinin duygu skorlari daha
yuksektir.

H4b: Prososyaller, proselflere kiyasla daha uzun ¢evrim i¢i yemek siparisi yorumlari yazma egilimindedir.
3. YONTEM
3.1. Katiimcilar ve Orneklem Ozellikleri

Bu ¢alismanin 6rneklemi Tirkiye’de yasayan Z Kusagi tiiketicilerinden olugsmaktadir. Bu kusagin tiyeleri,
internet ve platform tabanl tiikketim uygulamalariyla biiyiiyiip dijital ortamlarda hem igerik tiiketen hem de
ireten aktif kullanicilar olarak 6ne c¢iktigr igin segilmistir (Prensky, 2001). Kusak sinirinin
tanimlanmasinda Dimock’un (2019) siniflandirmasi temel alinmistir; iist sinir 1997 dogumlu bireyler
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olarak tanimlanirken, alt siir veri toplama sirasinda 18 yasina ulagsmis 2007 dogumlu bireyleri igerecek
sekilde belirlenmistir. Buna gore, 1997 ile 2007 yillar1 arasinda dogmus ve veri toplama déneminde 18 yas
ve iistii olan katilimecilar ¢calismaya dahil edilmistir.

Calismanin temel nicel analizleri 493 katilimer ile yiriitilmiistir. Katilimecilarin 241°1 kadin (%48,9),
226°s1 erkek (%45,8) ve 26’s1 diger/agiklamayi tercih etmeyen (%5,3) katilimeidir. Orneklemin ortalama
dogum yil1 2000,76°dir. Calismaya yalnizca en az bir ¢evrim igi yemek siparisi platformunu aktif olarak
kullanan kisiler dahil edilmistir. Katilim goniilliiliik esasina dayali olup veriler anonim olarak toplanarak
yine anonim sekilde analiz edilmistir. Ger¢ek yorum metinlerine dayali analizler, daha 6nce en az bir
yorum paylasmis olan 425 katilimci ile gerceklestirilmistir.

3.2. Arastirma Tasarimi

Calisma, SDY’nin davranigsal bir 6l¢iimiinii, senaryo tabanli deneysel yanit 6l¢iimiinii ve gergek yorum
metinlerinin dogal dil isleme tabanli analizini birlestiren ¢ok katmanli bir nicel tasarim iizerine
kurulmustur. Bu yapi, ¢alismanin yalnizca bireylerin belirli senaryolara nasil yanit verdigini degil, ayni
zamanda bu niyet kaliplarinin gergek cevrim i¢i geri bildirim davranisiyla nasil iligkili oldugunu da
incelemesine olanak saglamistir.

Arastirmada senaryo valanst olumlu/olumsuz olmak iizere ig-denek faktorli, SDY grubu ise
prososyal/proself olmak iizere gruplar arasi faktor olarak tanimlanmistir. Bagimh degiskenler, senaryolar
sonrasinda bildirilen ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti puanlari ile gegmis yorum metinlerinden tiiretilen
duygu tonu, yorum uzunlugu, asirilik diizeyi, yorum sayisi ve valans oranlarindan olusmaktadir. Olumlu ve
olumsuz senaryo puanlari arasindaki fark ise olumsuzluk Onyargisinin operasyonel gostergesi olarak
degerlendirilmistir.

3.3. Veri Toplama Sureci

Veri toplama siireci ii¢ asamada yapilandirilmistir. Birinci asamada, katilimcilarin SDY ’leri davranigsal bir
gorev araciligiyla dlgiilmiistiir. Ikinci asamada, olumlu ve olumsuz deneyim senaryolarina yénelik cevrim
ici geri bildirim niyetleri toplanmistir. Ugiincii asamada, katilimcilardan gegmis ¢evrim ici yemek siparisi
yorumlarini paylagsmalar1 istenmistir. Boylece ¢aligma ayni bireylerden hem deneysel yanit verisi hem de
davranisa yakin metinsel veri elde ederek ¢ok katmanli bir analitik temel olusturmustur.

Arastirma siireci, Istanbul Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalar1 Etik Kurulu tarafindan
verilen etik uygunluk karari sonrasinda yiritiilmistiir. Katilim goniillillik esasmna dayali olarak
gerceklestirilmis, katilimcilardan bilgilendirilmis onam alinmis ve veriler anonim bi¢cimde analiz edilmistir.

3.3.1. Sosyal Deger Yoneliminin Olgiilmesi: Ayristirilmis Oyun

Bu ¢alismada SDY; Van Lange vd. (1997) tarafindan gelistirilen Ayristirilmis Oyun yaklagimina dayali
secim setleri kullanilarak Olgiilmiistiir. Bu gorevde, katilimcilardan kendileri ile anonim bir baska kisi
arasinda farkl puan dagilimlarini temsil eden secenekler arasindan tercih yapmalari istenmistir. Her se¢cim
seti prososyal, bireyci ve rekabetci yonelimleri yansitan ii¢ alternatifi icermistir. Prososyal secenek, ortak
fayday1r ve nispeten esit dagilimi temsil ederken, bireyci segenek kisinin kendi kazancini maksimize
etmeyi, rekabetci secenek ise kiginin kendi sonucu ile diger kisinin sonucu arasindaki farki artirmayi temsil
etmistir.

Caligmada toplam dokuz se¢im seti kullanilmigtir. Katilimcilar, en az alti se¢imde aymi yonelimi
sectiklerinde ilgili sosyal deger yonelimi kategorisine atanmistir. Bu smiflandirma yaklasimi, SDY
aragtirmalarinda yaygin olarak kullanilan mantikla tutarlidir (Van Lange vd., 1997). Analitik asamada,
bireyci ve rekabet¢i katilimcilar proself kategorisi altinda birlestirilirken, prososyal katilimcilar ayr bir
grup olarak degerlendirilmistir. Bu tercih, bireyci ve rekabet¢i yonelimlerin siklikla ortak bir proself
motivasyon kiimesi altinda ele alindigi literatiirle tutarlidir (Haesevoets vd., 2015; Bono vd., 2020).

3.3.2. Vinyet Senaryolar1 ve Cevrim I¢i Geri Bildirim Niyeti Olciimii

Caligmanin ikinci agamasinda, katilimcilara biri olumlu, biri olumsuz deneyimi temsil eden iki ayr1 ¢evrim
i¢i yemek siparisi senaryosu sunulmustur. Olumlu senaryo, beklentileri asan bir pizza siparisi deneyimini;
olumsuz senaryo ise sicaklik, pisme diizeyi ve genel kalite acisindan hayal kiriklig1 yaratan bir siparis
deneyimini betimlemistir. Her iki senaryo da aym tiiketim baglaminda tasarlanmis olup, yalnizca
deneyimin olumlu veya olumsuz yonii degistirilmistir. Bu nedenle, ¢evrim igi geri bildirim egilimlerindeki
farkliliklarin, baglamsal varyasyondan ziyade deneyimin olumlu veya olumsuz olmasma atfedilmesi
amaglanmustir.
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Her senaryodan sonra, katilimcilardan {i¢ dijital geri bildirim davranisina iliskin niyetlerini
degerlendirmeleri istenmis olup, bu davranislar, yemek siparis platformunda yorum yazmayi, siparis
platformunda siparisi puanlamay1 ve deneyimi diger ¢evrim i¢i ortamlarda paylasmayi kapsamaktadir. Tim
maddeler, 1 = "Kesinlikle katilmiyorum"dan 7 = "Kesinlikle katiltyorum"a kadar yedi puanlik Likert tipi
bir 6lgekte olgiilmiistiir. Bdylece, olumlu senaryo igin li¢ madde ve olumsuz senaryo i¢in ii¢ madde olmak
iizere alti maddelik bir ¢evrim ici geri bildirim niyeti yapisi elde edilirken, bu tasarim, aymi davranig
repertuarinin olumlu ve olumsuz deneyim kosullar1 altinda nasil farklilik gosterdiginin karsilagtirmali
olarak incelenmesine olanak saglamistir.

3.3.3. Ger¢ek Yorumlarin Toplanmasi ve NLP Analizi

Calismanin igiincii asamasinda, katilimcilardan daha 6nce cevrim i¢i yemek siparisi platformlarinda
yazdiklar1 yorumlari paylasmalari istenmistir. Katilimcilar, yaptiklari son bes yorumu metin olarak
aktarmistir. Daha az yorum yazmis olanlar ise yalnizca ellerinde bulunan yorumlar1 paylasmistir. Bu
asamada, restoran adi, platform adi, kullanici adi, siparis tarihi ve benzeri ayirt edici bilgiler toplanmamis
olup, sadece yorum metinleri elde edilmistir. Boylece analiz birimi olarak gercek kullanici yorumlari
korunurken kisisel veriler ¢alisma disinda birakilmaistir.

Her yorum metni i¢in li¢ temel gosterge tiiretilmistir: duygu skoru, yorum uzunlugu ve asirilik diizeyi.
Duygu skorlari, ¢eviri destekli bir islem hatt1 izerinden VADER (Valence Aware Dictionary for Sentiment
Reasoner) kullanilarak elde edilmistir (Hutto ve Gilbert, 2014). Bu cercevede, yorumlarin duygusal tonu -1
ile +1 arasinda sayisallagtirilmistir. Yorum uzunlugu, her metindeki toplam kelime sayisina gore
hesaplanmistir. Asirilik diizeyi ise duygu skorunun mutlak degeri kullanilarak belirlenmistir. Merkeze
yakin skorlar daha disiik, uclara yakin skorlar ise daha yiiksek asirilik goOstergesi olarak
degerlendirilmistir.

Katilimc1 diizeyinde, ortalama duygu skoru, ortalama yorum uzunlugu, ortalama asirilik diizeyi ve
paylasilan gecmis yorum sayist hesaplanmistir. Bunlara ek olarak tiim yorumlar olumlu, olumsuz ve nétr
kategorilere ayristirtlmigtir. Her katilimer i¢in olumlu yorum orani, olumsuz yorum orani ve notr yorum
orani olusturulup ¢aligmada yalnizca senaryo temelli yorum yapma niyetlerini degil, katilimcilarin gergek
gecmis yorumlarindan tiiretilen duygusal ve metinsel profilleri de karsilastirmali bigimde incelemek
amaglanmugtir.

3.4. Ol¢iim Yapisinin Olusturulmasi

Bu calismada kullanilan ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti yapisi, ¢evrim i¢i yemek siparisi deneyimlerine
yonelik dijital geri bildirim davraniglarini 6l¢mek icin gelistirilmistir. Yapi, li¢ ana davranigsal gostergeye
dayanmaktadir: siparis platformunda yorum yazmak, siparis platformunda siparisi puanlamak ve deneyimi
diger ¢evrim i¢i ortamlarda paylasmak. Bu sayede yalnizca platform i¢i geri bildirim davranigini degil, ayni
zamanda deneyimin platform digina tasginma egilimini de 6l¢gmek amacglanmaistir.

Ayni ii¢ davranis gostergesi, biri olumlu digeri olumsuz olmak {iizere iki ayr1 deneyim senaryosu altinda
tekrarlanmis olup, olumlu deneyim i¢in PTGB1, PTGB2 ve PTGB3, olumsuz deneyim igin ise NTGBI,
NTGB2 ve NTGB3 maddeleri kullamlmigtir. Boylece alti maddelik bir 6l¢glim yapisi elde edilmistir.
Yapinin psikometrik niteligi, madde diizeyinde betimleyici istatistikler, i¢ tutarlilik katsayilari, kesfedici
faktor analizi ve dogrulayici faktor analizi yoluyla degerlendirilmistir.

3.5. Veri Analizi Yontemleri

Veri analizleri birka¢c asamada gerceklestirilmistir. Ik asamada, cevrim igi geri bildirim niyeti
maddelerinin frekans dagilimlari, ortalamalari, standart sapmalar1 ve dagilim 6zellikleri incelenmis olup
daha sonra, 6l¢lim yapisinin ig¢ tutarliligi Cronbach alfa katsayisi kullanilarak degerlendirilmis ve maddeler
aras1 iliskiler Pearson korelasyon analizi kullanilarak test edilmistir. Yapinin faktor oriintiistinii belirlemek
icin temel eksen faktorlestirme yontemi kullanilarak kesfedici faktdr analizi yapilmistir. Daha sonraki
asamada, tek faktorlii ve iliskili iki faktorli modelleri kargilastirmak icin AMOS programi vasitasiyla
dogrulayici faktor analizi yapilmistir.

Genel diizeyde olumsuzluk dnyargisini test etmek igin, olumlu ve olumsuz senaryolarin toplam puanlar
eslestirilmis  Orneklem t-testi kullanilarak karsilastirilmistir. SDY’nin  bu  Oriintiiyli farklilastirip
farklilastirmadigini incelemek igin ise olumlu ve olumsuz ¢evrim igi geri bildirim niyeti toplam puanlari
tizerinde karma desenli varyans analizi yapilmistir. Bu analizde senaryo valansi i¢-denek faktort, SDY
grubu ise gruplar arasi faktor olarak ele alinmistir. Ek olarak, prososyal ve proself gruplar arasindaki
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farkliliklarin yoniinii daha net bir sekilde degerlendirmek i¢in bagimsiz 6rneklem t-testleri ve grup ici
eslestirilmis 6rneklem t-testleri kullanilmastir.

Ger¢ek yorum metinlerine dayali analizlerde 6nce duygu tonu, yorum uzunlugu, asirilik diizeyi ve
paylasilan gegmis yorum sayist acisindan grup farklari incelenmistir. Daha sonra bu gdstergeleri birlikte
degerlendirmek i¢in ¢ok degiskenli varyans analizi uygulanmistir. Son olarak, beyan edilen niyet ile yorum
metinlerinden elde edilen davramiga yakin gostergeler arasindaki iliskiyi degerlendirmek i¢in Pearson
korelasyon analizleri ve ¢coklu dogrusal regresyon modelleri kurulmustur. Regresyon analizlerinde, bagimli
degiskenler sirasiyla ortalama duygu skoru, ortalama yorum uzunlugu ve ortalama asirilik diizeyi;
yordayict degiskenler ise SDY grubu, olumlu ¢evrim igi geri bildirim niyeti toplam puani ve olumsuz
cevrim i¢i geri bildirim niyeti toplam puani olmustur. Bu analiz stratejisi, SDY nin hem senaryo temelli
niyet orlintiileri hem de gergek yorum metinlerinden tiiretilen davramisa yakin gdstergeler iizerindeki
roliinii birlikte degerlendirmeye olanak tanimistir.

4. BULGULAR
4.1. Orneklem ve Demografik Profil

Arastirma 6rneklemi toplam 493 katilimcidan olusmaktadir. Katilimcilarin cinsiyet dagilimi, SDY gruplar
ve ortalama dogum yil1 Tablo 1°de sunulmaktadir. Orneklem, Z Kusagi’'nin farkli yas kiimelerine yayilmis
bir yap1 sergilemektedir.

Tablo 1. Orneklem profili

Degisken Kategori n %
Toplam érneklem - 493 100,0
SDY Prososyal 290 58,8
SDY Proself 203 41,2
Cinsiyet Kadin 241 48,9
Cinsiyet Erkek 226 45,8
Cinsiyet Diger / belirtmek istemiyor 26 53
Ortalama dogum yili - 2000,76 -

Not. SDY = sosyal deger yonelimi.

Cinsiyet ile SDY grubu arasindaki iligki anlamhdir, ¥*(2) = 16,271, p < ,001. Kadin katilimcilarda
prososyal yonelim, erkek katilimcilarda ise proself yonelim gorece daha yiiksek tespit edilmistir. Buna
karsilik dogum yili ile SDY grubu arasinda anlamli bir iliski bulunmamastir, ¥*(10) = 14,497, p =,151. Bu
bulgu, orneklem igindeki yas farkliliklarinin SDY grubu dagilimimi anlamhi diizeyde agiklamadigim
gostermektedir.

4.2. Betimleyici Bulgular

Cevrim i¢i geri bildirim niyeti maddelerine iligkin betimleyici istatistikler Tablo 2’de sunulmaktadir. Tim
maddelerde 1 ile 7 arasindaki yanit kategorileri gozlenirken eksik gézlem bulunmamistir. Blok diizeyinde
olumsuz g¢evrim i¢i geri bildirim niyeti ortalamasi, olumlu ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti ortalamasindan
daha yuksektir.

Tablo 2. Cevrim i¢i geri bildirim niyeti maddelerine iliskin betimleyici istatistikler ve giivenirlik

A. Madde ve toplam puan betimleyicileri

Degisken N Min Maks Ort. SS Medyan Carpiklik Basiklik
PTGB1 493 1 7 4,15 1,513 4,00 ,115 -,510
PTGB2 493 1 7 4,49 1,315 4,00 ,011 -,278
PTGB3 493 1 7 3,77 1,699 4,00 ,201 -,730
NTGB1 493 1 7 4,84 1,414 5,00 -,208 -,656
NTGB2 493 1 7 4,62 1,262 5,00 -,151 -,179
NTGB3 493 1 7 4,09 1,293 4,00 -,103 -,240

PTGB_Total 493 1 7 4,138 1,446 - - -
NTGB_Total 493 1 7 4518 1,250
B. Guvenirlik 6zeti
Olgek / Alt boyut Madde sayist Cronbach o Stand. o Olcek ort. SS
Tim 6lcek 6 873 879 25,97 6,687
PTGB 3 ,950 ,954 12,41 4,339
NTGB 3 ,939 ,940 13,55 3,751

Not. PTGB = olumlu ¢evrim ici geri bildirim niyeti; NTGB = olumsuz ¢evrim ici geri bildirim niyeti.

4.3. Olcegin Giivenirligi ve Maddeler Arasi Korelasyonlar

Giivenirlik analizleri, alt1 maddelik ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti yapisinin yiiksek i¢ tutarliliga sahip
oldugunu gostermistir. Tablo 2’de goriildiigi {izere, tiim Glgek i¢in Cronbach alfa katsayis1 ,873; PTGB alt
boyutu i¢in ,950; NTGB alt boyutu i¢in ise ,939°dur. Alt boyut diizeyindeki yiiksek giivenirlik degerleri,
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olumlu ve olumsuz g¢evrim ig¢i geri bildirim niyetlerinin kendi iglerinde tutarli iki yapi olusturdugunu
gostermektedir. Maddeler arasi korelasyon oriintiisii de bu ayrimi1 desteklemektedir. Ayni valans i¢indeki
maddeler arasindaki iligkiler giicliidiir; olumlu blokta ,848 ile ,914, olumsuz blokta ise ,815 ile ,854
arasinda degismektedir. Olumlu ve olumsuz bloklar arasindaki iliskiler ise daha sinirli diizeyde
kalmaktadir.

4.4. Kesfedici Faktor Analizi Bulgular:

Alt1 maddelik yapinin faktor Oriintiisiinii incelemek amaciyla temel eksen faktdrlestirme yontemiyle
kesfedici faktor analizi uygulanmistir. KMO ve Bartlett testi sonuglari, verinin faktor analizine uygun
oldugunu gostermektedir (Tablo 3).

Tablo 3. Kesfedici faktor analizi bulgular

A. Faktér analizine uygunluk

Gosterge Deger
KMO ,804
Bartlett kiiresellik testi 2 3211,629
df 15
p <,001
Determinant ,001
B. Tek faktorlii zorlanmis ¢6ziim
Gosterge Deger
Aciklanan varyans (%) 55,576
|Artik deger| > ,05 olan yinelenmeyen artik deger sayisi 15 (%100,0)
Madde Tek faktor yuku
PTGB2 ,875
NTGB3 ,816
PTGB1 ,728
NTGB2 ,700
PTGB3 ,694
NTGB1 ,631
C. Iki faktorlii ¢6ziim: PAF + Oblimin
Madde Oriintii F1 Oriintii F2 Yapi F1 Yap1 F2
PTGB3 ,982 - ,953 -
PTGB1 ,970 ,957 -
PTGB2 ,835 - ,907 ,497
NTGB1 - ,944 - 912
NTGB2 ,941 ,316 ,937
NTGB3 ,849 464 ,908
D. iki faktorlii ¢6ziim zeti
Gosterge Deger
Faktor 1 6zdegeri 3,756
Faktor 2 6zdegeri 1,746
Cikarim sonrasi agiklanan varyans — Faktor 1 (%) 60,524
Cikarim sonrast aciklanan varyans — Faktor 2 (%) 27,090
Toplam agiklanan varyans (%) 87,614
Faktorler arasi korelasyon ,348
|Artik deger| > ,05 olan yinelenmeyen artik deger sayisi 0

Not. F1 = PTGB boyutu; F2 = NTGB boyutu; PAF = temel eksen faktorlestirme.

Kesfedici faktér analizi sonuglari, tek faktorlii ¢oziimiin maddeler arasi korelasyon yapisini yeterince
temsil etmedigini, buna karsilik Oblimin dondiirmeli iki faktorlii ¢oziimiin daha temiz ve kuramsal olarak
anlamli bir yap1 sundugunu gostermektedir. PTGB maddeleri birinci faktorde, NTGB maddeleri ise ikinci
faktorde yiiksek yiikler vermistir. Iki faktorlii ¢dziimde ,05’in iizerindeki artik degerlerin ortadan kalkmasi
ve faktorler arasi korelasyonun orta diizeyde kalmasi, olumlu ve olumsuz cevrim i¢i geri bildirim
niyetlerinin iligkili fakat ayrisabilir iki alt boyut olarak ele alinmasini desteklemektedir.

4.5. Dogrulayic1 Faktor Analizi Bulgular

Kesfedici faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan yapiy1 dogrulamak amaciyla AMOS programi kullanilarak
dogrulayici faktor analizi uygulanmustir. Ik asamada test edilen temel iki faktorlii model yeterli uyum
vermemistir (Tablo 4). Bu sonug, olumlu ve olumsuz maddelerin yalnizca iki faktdr altinda ve hata
terimleri tamamen bagimsiz kabul edilerek modellenmesinin veriyi yeterince temsil etmedigini
gostermigtir.
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Tablo 4. Dogrulayici faktor analizi / 6l¢tiim modeli 6zeti
A. Model uyum indeksleri

Model © df y/df CFI TLI GFlI AGFI RMR RMSEA PCLOSE
ilk iki faktorlii model | 241,107 8 30,138 ,927 ,864 ,866 ,648 - ,243 -
Nihai model 5 23,731 6 3,955 ,994 ,986 ,984 ,946 ,044 ,078 ,070
B. Nihai modelde korunan ek yollar
Yol / Parametre Tahmin C.R. p
PTGB2 <--- NTGB ,259 12,246 <,001
NTGB3 <--- PTGB ,184 9,358 <,001
PTGB < NTGB kovaryansi ,465 - <,001

Modifikasyon indeksleri ve kesfedici faktor analizi bulgulan birlikte degerlendirildiginde, PTGB2
maddesinin NTGB faktoriiyle ve NTGB3 maddesinin PTGB faktoriiyle ikincil iligki tasidigi gortilmiistiir.
Bu nedenle model, yalnizca bu iki teorik ve istatistiksel olarak gerekcelendirilebilen capraz yiikleme
korunacak sekilde yeniden tanimlanmistir. Nihai model 5, temel iki faktorlii modele kiyasla daha iyi uyum
degerleri {iretmistir. Bu bulgu, altt maddelik yapinin tek faktorlii bir 6l¢ekten ¢ok, iki iligkili alt boyuttan
olusan ve sinirl ¢apraz yiikleme iceren bir 6l¢iim modeli olarak ele alinmasmin daha uygun oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla olumlu ve olumsuz ¢evrim igi geri bildirim niyeti, tek bir genel toplam skor
altinda degil, iligkili fakat ayrigabilir iki alt boyut altinda temsil edilmelidir. Bu bulgu, olumlu ve olumsuz
eWOM’un farkli onciillerle ortaya cikabilecegini ileri sliren onceki ¢alismalarla da uyumludur (Fu vd.,
2015).

4.6. Olumsuzluk Onyargis1 Bulgular

Olumsuzluk Onyargisini test etmek amaciyla olumlu ve olumsuz senaryo toplam puanlar1 eslestirilmis
orneklem t-testi ile karsilastirilmistir. Analiz sonuglari, olumsuz senaryo sonrasinda ¢evrim i¢i geri bildirim
niyetinin olumlu senaryoya kiyasla anlamli diizeyde daha yiiksek oldugunu gostermistir (Tablo 5). Bu
bulgu H1 hipotezini desteklemektedir.

Tablo 5. Olumsuzluk 6nyargisi, karma desenli ANOVA ve izleme testleri
A. Genel olumsuzluk ényargisi i¢in eslestirilmis 6rneklem t-testi

Karsilastirma N Ort. SS Ort. fark t df p Cohend
PTGB_Total 493 4,138 1,446 -,380 -5,513 492 <,001 -,248
NTGB_Total 493 4,518 1,250 - - - - -
Ek bilgi Deger
Eslestirilmis korelasyon ,363
%95 GA [-,515; -,245]
B. Karma desenli ANOVA sonuglari
Etki E df p Kismi n?
Valans ana etkisi 369,329 (1,491) <,001 429
SDY grubu ana etkisi 3,659 (1,491) ,056 ,007
Valans x SDY grubu etkilegimi 1804,382 (1,491) <,001 ,786
C. Tahmini marjinal ortalamalar
Hiicre / Karsilastirma Ort. SH %95 GA
PTGB_Total genel 3,999 ,056 [3,889; 4,109]
NTGB_Total genel 4,622 ,051 [4,523; 4,722]
Valans farki (NTGB - PTGB) 623 ,032 [,559; ,687]
Prososyal genel ortalama 4,408 ,065 [4,280; 4,536]
Proself genel ortalama 4,213 ,078 [4,060; 4,367]
Prososyal - Proself farki ,195 ,102 [-,005; ,394]
Prososyal — PTGB_Total 4,785 ,072 [4,644; 4,926]
Prososyal — NTGB_Total 4,031 ,065 [3,903; 4,159]
Proself - PTGB_Total 3,213 ,086 [3,045; 3,382]
Proself - NTGB_Total 5,213 ,078 [5,061; 5,366]
D. izleme testleri
Test / Karsilagtirma Ort. 1 Ort. 2 t df p Cohend
PTGB_Total: Prososyal vs Proself 4,785 3,213 14,688 486,291 <,001 1,285
NTGB_Total: Prososyal vs Proself 4,031 5,213 -12,150 483,608 <,001 -1,068
Prososyal icinde PTGB_Total vs NTGB_Total 4,785 4,031 17,916 289 <,001 1,052
Proself icinde PTGB_Total vs NTGB_Total 3,213 5,213 -40,911 202 <,001 -2,871
Diff_NegBias: Prososyal vs Proself -, 754 2,000 -42,478 491 <,001 -3,887

Not. Diff_NegBias = NTGB_Total - PTGB_Total.
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Karma desenli ANOVA sonuglari, senaryo valansinin ana etkisinin anlamli oldugunu gostermektedir.
Bunun yaninda valans ile SDY grubu arasinda anlamli bir etkilesim oldugu goriilmiistiir. Tahmini marjinal
ortalamalar incelendiginde, bu etkinin yalnizca genel bir olumsuzluk 6nyargisi bigiminde ortaya ¢ikmadigi
anlasilmaktadir. Prososyal ve proself gruplarda valans etkisi farkli yonlerde gerceklesmis olup, prososyal
katilimcilarin olumlu senaryoda, proself katilimcilarin ise olumsuz senaryoda daha yiiksek ¢evrim igi geri
bildirim niyeti bildirdigi goriilm{istiir.

4.7. Sosyal Deger Yonelimi ve Senaryo Valansi Etkilesimi

Izleme testleri, valans x SDY etkilesiminin ydniinii gostermistir. Prososyal katilimcilar olumlu senaryoda
proself katilimcilardan daha yiiksek ¢evrim igi geri bildirim niyeti gostermistir. Buna karsilik proself
katilimcilar olumsuz senaryoda prososyal katilimcilardan daha yiiksek geri bildirim niyeti bildirmistir. Bu
sonuclar H2a ve H2b hipotezlerini desteklemektedir. Dolayisiyla H2 genel olarak desteklenmektedir. Grup
ici izleme testleri, prososyal grupta olumlu senaryo puaninin olumsuz senaryo puanindan daha yiiksek
oldugunu gostermistir. Bu nedenle Hla desteklenmemistir. Proself grupta ise olumsuz senaryo puani
olumlu senaryo puanindan daha yiiksektir. Bu nedenle H1b desteklenmistir.

4.8. Yorum Metinlerine Dayah Bulgular

Yorum metinlerinden elde edilen bulgular, arastirma kapsaminda en az bir gegmis yorum paylasan 425
katilimet tizerinden degerlendirilmistir. Bu yorumlardan tiiretilen gostergelere iliskin genel betimleyici
istatistikler ve sosyal deger yonelimi gruplarina gore ortaya ¢ikan farkliliklar Tablo 6’da yer almaktadir.
Genel olarak yorum havuzunun olumlu agirlikli oldugu goriilmektedir. Buna ragmen yorumlarin yalnizca
olumlu ya da yalnizca olumsuz bir ¢izgide toplanmadigi; duygu tonu, yorum uzunlugu ve asirilik diizeyi
acisindan kendi iginde farklilasan bir yapi1 gosterdigi goriilmektedir. Bu durum, ¢evrim i¢i yorum
davraniginin tek bir duygu yoniiyle agiklanamayacagini, katilimeilarin deneyimlerini aktarirken hem ifade
yogunlugu hem de yorum big¢imi agisindan birbirlerinden ayrildiklarini géstermektedir.

Tablo 6. Yorum metinlerinden tiiretilen gostergelere iliskin betimleyici bulgular ve grup farklari
A. Yorum gostergelerine iligkin genel betimleyici istatistikler

Degisken N Min Maks Ort. SS
Paylasilan ge¢gmis yorum 425 1 5 2,65 1,355
sayisi
Ortalama duygu skoru 425 -,5423 ,9315 ,1872 ,2912
Ortalama yorum uzunlugu 425 1,0000 28,0000 11,8715 6,5600
Ortalama asirilik diizeyi 425 ,0000 ,9315 3447 ,2056
Olumlu yorum orani 425 ,0000 1,0000 5284 ,3706
Olumsuz yorum orani 425 ,0000 1,0000 ,1935 ,2847
N&tr yorum orant 425 ,0000 1,0000 2781 ,3451
B. SDY gruplarina gore yorum gdostergeleri
Degisken Prososyal Ort. (SS) Proself Ort. (SS) t df p Cohend
Ortalama duygu skoru ,294 (,260) ,030 (,263) 10,256 423 <,001 1,014
Ortalama yorum uzunlugu 13,569 (6,147) 9,375 (6,363) 6,807 423 <,001 673
Ortalama agirilik diizeyi ,387 (,200) ,282 (,198) 5,353 423 <,001 529
P aym‘lansf;‘f:“ yorum 2,80 (1,407) 2,43 (1,248) 2,835 394,416 ,005 274
C. MANOVA sonuglari
Cok degiskenli test Deger F df p Kismi n?
Pillai iz degeri 235 43217 (3, 421) <001 235

D. MANOVA sonrasi tek degiskenli sonuglar

Bagiml degisken F df p Kismi n?
Ortalama duygu skoru 105,191 (1,423) <,001 ,199
Ortalama yorum 46,336 (1,423) < ,001 ,099
uzunlugu
Ortalama asirilik diizeyi 28,655 (1, 423) <,001 ,063

Not. Prososyal grup n = 253; proself grup n = 172.

SDY gruplarina gore yapilan karsilagtirmalarda, prososyal grubun proself gruba kiyasla daha olumlu duygu
tonuna sahip, daha uzun ve daha yiiksek asirilik diizeyi tasiyan yorumlar paylastigi goriilmiistiir. Ayrica
prososyal katilimcilarin aragtirmaya daha fazla gegmis yorum aktardigi da dikkat ¢ekmektedir. Bu
bulgular, SDY nin yalmizca senaryo temelli niyetlerde degil, gecmis yorumlardan elde edilen davranisa
yakin gostergelerde de farklilik yarattigini gostermektedir. Bu nedenle SDY 'nin, ¢evrim i¢i geri bildirimin
yalnizca ortaya ¢ikma olasiligiyla degil, ayn1 zamanda nasil bir dil ve duygu yogunlugu ile tretildigiyle de
iligkili oldugu sdylenebilir.
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Cok degiskenli varyans analizi sonuclart (MANOVA), prososyal ve proself gruplarin duygu tonu, yorum
uzunlugu ve asirilik diizeyi birlikte ele alindiginda anlamli bi¢imde farklilagtigin1 géstermistir. MANOVA
sonras1 tek degiskenli sonuglarda da bu farkliligin {i¢ gdstergenin tamaminda devam ettigi goriilmiistiir. Bu
durum, gruplar arasindaki ayrimin yalnizca tek bir metinsel gostergeye bagli olmadigini, yorumlarin
duygu, uzunluk ve ifade yogunlugu bakimindan birlikte farklilastigin1 gostermektedir.

Korelasyon analizleri, olumlu gevrim igi geri bildirim niyetinin yorum metinlerinden turetilen gostergelerle
daha tutarli bir iliski yapisina sahip oldugunu gdstermektedir (Tablo 7). Buna karsilik olumsuz gevrim igi
geri bildirim niyeti daha parcali bir gériiniim vermektedir. Ozellikle duygu tonu ve yorum uzunlugu ile
olumsuz yonde iliskilenmesi dikkat cekmektedir. Bu bulgu, olumlu geri bildirim niyetinin ge¢cmis yorum
davranisina daha diizenli bicimde yansiyabildigini, olumsuz geri bildirim niyetinin ise daha secici ve
tepkisel bir ifade bi¢imiyle iliskili olabilecegini diisiindiirmektedir.

Tablo 7. Niyet degiskenleri ile yorum gdstergeleri arasindaki korelasyonlar

Degisken 1 2 3 4 5 6 7 8
1. PTGB_Total 1
2. NTGB_Total ,363** 1
3. Ortalama duygu skoru ,367** -, 147** 1
4. Ortalama yorum uzunlugu ,149** -,229** ,299** 1
5. Ortalama agirilik diizeyi ,198** -,077 ,523** 341** 1
6. Olumlu yorum orani J347** -,138** ,843** ,281** ,652** 1
7. Olumsuz yorum orani -,262** ,098* -, 718** -,021 ,144** - 471%* 1
8. Paylasilan ge¢mis yorum sayist ,373** 227** ,129** ,345** ,139** ,165** -,036 1

Not. ** p <,01; * p <,05. PTGB_Total ile NTGB_Total arasindaki korelasyon i¢in N = 493; yorum gostergelerini igeren korelasyonlar i¢in N =
425,

Asirilik diizeyine iliskin korelasyon yapisi ayrica dikkat ¢ekmektedir. ilk bakista agirilik diizeyinin daha
olumsuz veya daha sert yorumlarla iligkili olabilecegi diisiiniilebilir. Ancak bu veri setinde asirilik
gostergesi, olumsuz yorum oranindan ¢ok olumlu yorum orani ve ortalama duygu skoru ile iliskili
goriinmektedir. Bu nedenle prososyal grubun daha yiiksek asirilik diizeyi sergilemesi, daha saldirgan ya da
daha olumsuz bir iisluba degil, daha belirgin ve yogun bir olumlu disavurum bi¢imine isaret etmektedir.

4.9. NLP Duygu Analizi Dogrulama Sonuglari

Google Translate cevirilerine dayali duygu analizinin giivenirligini degerlendirmek amaciyla, rastgele
secilen 10 katilimciya ait toplam 50 yorum iizerinden bir dogrulama analizi yapilmistir. Bu yorumlar
profesyonel bir ¢evirmen tarafindan Ingilizceye gevrilmis, ayni yorumlarin otomatik cevirileri ise Google
Translate API’si aracilifiyla elde edilmistir. Her iki yontemden elde edilen VADER duygu puanlar1 yorum
diizeyinde karsilagtirilmigtir. Eslestirilmis 6rneklem t-testi sonuglari, iki yontem arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir fark olmadigin1 gostermistir (t = -1,45, p = ,15). Cok yiiksek diizeyde pozitif bir korelasyon
saptanmistir (r = ,973). Bu bulgular, otomatik ¢eviri temelli duygu analizinin insan gevirisine dayalt
sonugclarla yiiksek diizeyde tutarlilik gosterdigini ortaya koymaktadir. Bu nedenle, katilimeilarin aktardigi
yorum metinlerinin duygu degerlendirmesinde VADER temelli analiz yaklagimi kullanilmistir.

4.10. Regresyon Bulgulari

Niyet diizeyinde ortaya ¢ikan farkliliklarin, gegmis yorumlardan elde edilen davranisa yakin gostergelere
ne Olciide yansidigini incelemek amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizleri yapilmistir. Bu analizlerde
bagimli degiskenler sirasiyla ortalama duygu skoru, ortalama yorum uzunlugu ve ortalama asirilik diizeyi
olarak belirlenmistir. Yordayic1 degiskenler ise SDY grubu, olumlu ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti toplam
puani ve olumsuz ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti toplam puanindan olusmaktadir. Modeller yalnizca en az
bir yorum paylasan katilimcilar tizerinden yiriitiilmiis olup, regresyon analizlerinde SDY grubu 1 =
prososyal ve 2 = proself olacak sekilde kodlanmustir.
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Tablo 8. Regresyon modelleri
A. Bagiml degisken = Ortalama duygu skoru

Yordayici B SH B t p %95 GA Alt %95 GA Ust Tolerans VIF
Sabit ,261 ,088 - 2,976 ,003 ,089 434 - -
SDY grubu -,117 ,057 -,197 -2,043 ,042 -,229 -,004 ,197 5,064
PTGB_Total ,062 ,018 ,310 3,404 <,001 ,026 ,098 ,223 4,492
NTGB_Total -,038 ,020 -,160 -1,892 ,059 -,078 ,001 ,257 3,892
R=474;R2=
,225;
- Diizeltilmis R?
Model 6zeti = 220; F(3,
421) = 40,751,
p <,001
B. Bagimli degigsken = Ortalama yorum uzunlugu
Yordayici B SH B t p %95 GA Alt %95 GA Ust Tolerans VIF
Sabit 16,681 2,117 - 7,881 <,001 12,520 20,841 - -
SDY grubu -1,580 1,379 -,118 -1,146 ,252 -4,290 1,130 ,197 5,064
PTGB_Total ,723 441 ,159 1,639 ,102 -,144 1,590 ,223 4,492
NTGB_Total -1,227 ,486 -,228 -2,524 ,012 -2,183 -,271 ,257 3,892
R =,337; R2=
,113;
I Diizeltilmis R?
Model 6zeti = 107 F3,
421) = 17,938;
p <,001
C. Bagimli degisken = Ortalama asirilik diizeyi
Yordayici B SH B t p %95 GA Alt %95 GA Ust Tolerans VIF
Sabit ,404 ,068 - 5,939 <,001 ,270 ,538 - -
SDY grubu -,071 ,044 5171 -1,614 ,107 -,159 ,016 ,197 5,064
PTGB_Total ,016 ,014 114 1,142 ,254 -,012 ,044 ,223 4,492
NTGB_Total -,006 ,016 -,036 -,387 ,699 -,037 ,025 ,257 3,892
R =,261; R2=
,068,;
Model dzeti Dzzgglzln:(ng
421) = 10,300;
p <,001

Not. SDY grubu: 1 = prososyal, 2 = proself.

Regresyon sonuglari, ortalama duygu skoru i¢in kurulan modelin anlamli oldugunu ve en giiglii
yordayiciin olumlu ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti oldugunu gdstermektedir. SDY grubu da modele dahil
edilen diger degiskenler kontrol edildiginde anlamli kalmistir. Bu bulgu, gercek yorumlarin olumlu duygu
tonunu agiklamada olumlu deneyimi paylasma motivasyonu ile sosyal yonelimin birlikte rol oynadigini
gostermektedir.

Ortalama yorum uzunlugu i¢in kurulan model de anlamli bulunmustur. Ancak bu modelde anlamli
yordayici olarak yalnizca olumsuz ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti 6ne ¢ikmaktadir. Negatif katsay1, olumsuz
geri bildirim niyeti yiikseldik¢e yorumlarin daha kisa ve daha tepkisel bir yapiya yonelebilecegini
diisiindiirmektedir. Bagka bir ifadeyle, olumsuz tepki verme egilimi her zaman daha ayrintili yorum yazma
davranigina doniismemekte, bazi durumlarda daha kisa bir ifade bigimiyle ortaya c¢ikabilmektedir.
Ortalama asirilik diizeyi i¢in kurulan model toplamda anlamli olmakla birlikte, tek tek yordayicilarin
bagimsiz etkileri anlamli bulunmamistir. Bu durum, asirilik diizeyinin yalmizca SDY grubu, olumlu geri
bildirim niyeti veya olumsuz geri bildirim niyeti gibi tek bir degisken iizerinden aciklanmasinin giic
oldugunu gostermektedir. Asirilik diizeyi bu veri setinde daha ¢ok degiskenlerin birlikte olusturdugu ortak
aciklama alani i¢inde anlam kazanmaktadir. Bu nedenle asirilik gdstergesinin, yalnizca olumsuzluk ya da
tepki yogunlugu olarak degil, yorumlarin genel duygu yogunlugu ve ifade bicimi i¢inde degerlendirilmesi
daha uygun gériinmektedir.

Birlikte degerlendirildiginde bu sonuglar, SDY nin 6nce niyet diizeyinde olumlu ve olumsuz senaryolara
verilen tepkiyi farklilastirdigini, ardindan bu niyet orlintiisiiniin gergek yorum tonuna, yorum uzunluguna
ve duygusal yogunluga farkli bigimlerde tasindigini géstermektedir.

4.11. Hipotezlerin Degerlendirmesi

Hipotezlere iliskin genel degerlendirme Tablo 9’da sunulmaktadir. Tablo genel olarak incelendiginde,
calismanin temel beklentilerinin biiyiik dl¢lide desteklendigi goriilmektedir. H1, H1b, H2, H2a, H2b, H3,
H4, H4a ve H4b desteklenmis olup, Hla, H3a ve H3b desteklenmemistir. Bu durum, 6zellikle olumsuzluk
onyargisinin biitiin katilimci gruplarinda ayni yonde islemedigini gdstermesi agisindan dikkat cekicidir.
Nitekim Hla’nin desteklenmemesi, prososyal katilimcilarm olumsuz deneyimden ¢ok olumlu deneyim
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sonrasinda daha yliksek geri bildirim niyeti gosterdigine isaret etmektedir. Buna karsililk H1b’nin
desteklenmesi, proself katilimcilarda olumsuz deneyimin daha kuvvetli bir ¢evrim igi geri bildirim niyeti
yarattigini gostermektedir. H3 agisindan bakildiginda ise SDY ’nin asirilik diizeyi iizerinde genel bir etkisi
oldugu goriilmiis, ancak bu etkinin baslangicta 6ngodriilen yonde ortaya ¢ikmadigi anlasilmistir. H3a ve
H3b’nin desteklenmemesi, asirilik diizeyinin bu veri setinde daha dengeli ya da daha u¢ yorum ayrim
iizerinden agiklanmasinin yeterli olmadigin1 géstermektedir. Bunun nedeni, asirilik gostergesinin yalnizca
olumsuz ya da saldirgan ifadeleri degil, yiiksek diizeyde olumlu duygu yogunlugunu da kapsamasidir. Bu
nedenle prososyal grupta goriilen yiiksek asirilik diizeyi, daha olumsuz bir iisluptan ¢ok daha belirgin ve
yogun bir olumlu disavurum bigimiyle iligkili gériinmektedir.

Tablo 9. Hipotez dzeti

Hipotez Icerik Sonug
H1 Olumsuz deneyimler, olumlu deneyimlere kiyasla daha yiiksek cevrim ici geri bildirim niyeti yaratir. Desteklendi
Hla Prososyaller, olumsuz deneyimde olumlu deneyime kiyasla daha yiiksek ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti gsterir. Desteklenmedi
Hlb Proselfler, olumsuz deneyimde olumlu deneyime kiyasla daha yiiksek cevrim ici geri bildirim niyeti gosterir. Desteklendi
H2 SDY, olumlu ve olumsuz senaryolarda ¢evrim i¢i geri bildirim niyetini farklh sekilde etkiler. Desteklendi
H2a Prososyaller, proselflere kiyasla olumlu senaryoda daha yiiksek ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti gdsterir. Desteklendi
H2b Proselfler, prososyallere kiyasla olumsuz senaryoda daha yiiksek ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti gosterir. Desteklendi
H3 SDY, gercek ¢evrim i¢i yorumlarin asirilik diizeyi tizerinde etkilidir. Desteklendi
H3a Prososyaller, proselflere kiyasla daha dengeli yorumlar yapma egilimindedir. Desteklenmedi
H3b Proselfler, prososyallere kiyasla daha ug diizeyde yorumlar yapma egilimindedir. Desteklenmedi
Ha Prososyaller, proselflere kiyasla ¢cevrim i¢i yemek vs.ipar@si yommlannda daha olumlu ve detayli bir dil kullanma Desteklendi
egilimindedir.
H4a Prososyallerin, proselflere kiyasla ¢evrim i¢i yemek siparisi yorumlarinin duygu skorlar1 daha yiiksektir. Desteklendi
H4b Prososyaller, proselflere kiyasla daha uzun ¢evrim ici yemek siparisi yorumlar1 yazma egilimindedir. Desteklendi

5. TARTISMA

Bu c¢alismanin temel katkisi, ¢evrim i¢i geri bildirim davranisimi yalnizca deneyim valansina baglayan
aciklamalarin yetersiz oldugunu gostermesidir. Bulgular, érneklem genelinde klasik olumsuzluk onyargisi
beklentisiyle uyumlu bir goriiniim ortaya ¢ikarmis olup, olumsuz senaryolarin olumlu senaryolara kiyasla
daha yiiksek ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti yarattig1 goriilmiistiir. Ancak karma desenli ANOVA sonuglari,
bu genel egilimin biitiin katilimcilarda ayni sekilde islemedigini gostermektedir. Senaryo valansi ile SDY
grubu arasinda anlamli bir etkilesim bulunmasi, olumsuzluk 6nyargisinin tek basina ve biitiin bireyler i¢in
ayni yonde caligsan bir mekanizma olarak ele alinmasinin yeterli olmadigini diisiindiirmektedir. Bu sonug,
olumsuzluk 6nyargisinin homojen bir tepki yasasi gibi degil, bireyin sosyal motivasyon yapisi tarafindan
kosullanan farklilagsmis bir siire¢ olarak ele alinmasi gerektigini gostermektedir.

Arastirmada dikkat ceken temel noktalardan biri, SDY nin bireyin yalmizca ne kadar geri bildirim
urettigiyle degil, hangi deneyim kosulunda geri bildirim iiretmeye daha yatkin olduguyla iligkili olmasidir.
Prososyal katilimcilar olumlu deneyimlerde, proself katilimcilar ise olumsuz deneyimlerde daha yiiksek
cevrim i¢i geri bildirim niyeti géstermistir. Bu bulgu, olumlu ve olumsuz dijital tepkinin ayni psikolojik hat
iizerinden islemedigini diigiindlirmektedir. S6z gelimi olumlu bir deneyimi paylasmak prososyal birey
acisindan bagkalarina yararl bilgi sunma ve iyi hizmeti goriinlir kilma anlami tasiyabilirken, olumsuz
deneyimi paylasmak proself birey acisindan daha c¢ok kisisel rahatsizlig1 ifade etme ve yasanan kaybi telafi
etme cabasi olarak degerlendirilebilir. Fu vd.’nin (2015) olumlu ve olumsuz eWOM niyetlerinin farkli
onciillerle iligkili olabilecegini gosteren bulgular1 da bu ayrimi desteklemektedir.

Bu noktada Hla’nin desteklenmemesi 6zellikle énem tagimaktadir. Baglangicta, olumsuzluk onyargisi
beklentisine bagli olarak prososyal bireylerin de olumsuz deneyim sonrasinda daha yiiksek geri bildirim
niyeti gosterecegi Ongoriilmiistiir. Buna ragmen bulgular, prososyal katilimcilarin olumsuz deneyimden
¢ok olumlu deneyimlerde daha yiiksek geri bildirim niyeti tagidigimi gdstermistir. Bu durum, prososyal
yonelimin ¢evrim i¢i geri bildirimi yalmzca sikdyet etme veya memnuniyetsizligi disa vurma alani olarak
degil, olumlu deneyimi baskalariyla paylasma, yararl bilgi sunma ve topluluga katkida bulunma bigiminde
de isletebildigini gostermektedir. Hennig-Thurau vd. (2004) tarafindan belirtilen diger tiiketicilere yardimci
olma ve isletmeyi destekleme giidiileri de bu yorumla uyumludur. Buna karsilik H1b’nin desteklenmesi,
proself bireylerde olumsuz deneyimin daha kuvvetli bir ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti yarattigi sonucuna
isaret etmektedir.

Bu bulgular, eWOM literatiiriinde daha c¢ok alic1 yonlii olarak ele alinan gevrim i¢i yorumlarin iiretici
yonlii olarak da incelenmesi gerektigini gdstermektedir. Mevcut ¢aligmalarin 6nemli bir kism tiiketicilerin
¢evrim i¢i yorumlardan nasil etkilendigine odaklanirken (Babi¢ Rosario vd., 2016; Ngo vd., 2024), bu
calismada tiiketicilerin hangi sosyal motivasyon yapilar altinda geri bildirim trettigi incelenmistir. Bu
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nedenle eWOM, vyalmizca tiketilen bir icerik degil, SDY ile bi¢imlenen bir davramis olarak
kavramsallastirilmaktadir.

Yorum metinlerine iliskin bulgular da senaryo temelli niyet sonuglarini destekleyen bir goriinim
sunmaktadir. Prososyal grubun daha olumlu duygu tonuna sahip, daha uzun ve daha fazla yorum aktarmis
olmasi, SDY’nin yalnizca niyet diizeyinde degil, ge¢mis yorumlardan elde edilen metinsel gostergeler
iizerinde de etkili olabilecegini diigiindiirmektedir. Bu durum, prososyal bireylerin ¢evrim i¢i geri bildirimi
daha aciklayici, daha paylasim odakli ve daha goriiniir bir bicimde kullandiklarina igaret etmektedir. Buna
karsilik proself bireylerde geri bildirimin daha secici, daha olay temelli ve daha ¢ok olumsuz deneyimle
tetiklenen bir ifade bicimi olarak ortaya ¢ikabilecegi anlasilmaktadir.

Niyet degiskenleri ile yorum metinlerinden tiiretilen davranisa yakin gostergeler arasindaki iliski simetrik
degildir. Olumlu ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti, yorumlarin duygu tonu, olumlu yorum orani, paylasilan
gecmis yorum sayisi ve kismen yorum uzunlugu ile daha diizenli bir iligki sergilemistir. Buna karsilik
olumsuz ¢evrim i¢i geri bildirim niyeti daha pargali bir yap1 sergilemistir. Ozellikle duygu tonu ve yorum
uzunlugu ile olumsuz yonde iligkilenmesi, olumsuz tepki niyetinin her zaman uzun, goériiniir ve ayrintili bir
¢evrim i¢i yoruma doniismedigini diisiindiirmektedir. Bu durum, yorum yazma olasiligi ile yorum
valansinin her zaman ayni yonde hareket etmeyebilecegini gosteren Garnefeld vd.’nin (2020) bulgulariyla
da uyumludur.

Asirilik diizeyine iliskin bulgular ayrica dikkatle degerlendirilmelidir. ilk bakista asirilik diizeyinin daha
olumsuz, daha sert veya daha saldirgan yorumlarla iligkili oldugu diisiiniilebilir. Ancak bu g¢aligmada
asirilik diizeyi, duygu skorunun mutlak degeri iizerinden hesaplandig: icin yalnizca olumsuz uglugu degil,
olumlu duygu yogunlugunu da kapsamaktadir. Bu nedenle prososyal grupta asirilik diizeyinin daha yiiksek
bulunmasi, bu grubun daha saldirgan ya da daha olumsuz yazdigi anlamina gelmemektedir. Korelasyon
bulgular1 da asirilik gdstergesinin bu veri setinde olumsuz yorum oranindan ¢ok olumlu yorum orani ve
ortalama duygu skoru ile iligkili oldugunu gdstermistir. Bu durum, prososyal grupta goézlenen yiiksek
asiriligin cezalandiric1 veya saldirgan bir disavurumdan ¢ok, daha yogun ve belirgin bir olumlu ifade
bigimiyle iligkili olduguna isaret etmektedir. Caspi ve Etgar’in (2023) g¢evrim i¢i ortamlarda duygusal
tepkilerin yiiz yiize iletisime kiyasla daha abartili bigimde disa vurulabildigini gosteren bulgular1 da bu
sonucu desteklemektedir.

Psikometrik bulgular da ¢alismanin temel kuramsal ¢izgisiyle uyumludur. Alt1 maddelik ¢evrim i¢i geri
bildirim niyeti yapisinin tek boyutlu bir genel egilimden ¢ok, olumlu ve olumsuz geri bildirim niyeti olmak
iizere iki iligkili alt boyut altinda daha iyi temsil edildigi goriilmiistiir. Kesfedici faktdr analizi ve
dogrulayici faktor analizi sonuglar1 birlikte degerlendirildiginde, olumlu ve olumsuz eWOM’un ayni
davranig alanmi iginde yer almakla birlikte, Ol¢iimsel diizeyde kismen farklilastigi anlasilmaktadir. Bu
durum, ¢evrim i¢i geri bildirim niyetinin tek bir toplam puan altinda degerlendirilmesinin bazi ayrimlar
goriinmez kilabilecegini gostermektedir.

Yorum metinlerine iliskin bulgular degerlendirilirken platform etkilerinin de goz 6niinde bulundurulmasi
gerekmektedir. Yemek siparigi platformlarinda yorumlarin yayimlanma bigimi, moderasyon siiregleri,
miisteri hizmetleri miidahaleleri ve goriiniirliik diizenlemeleri, 6zellikle olumsuz deneyimlerin yorum
havuzundaki temsilini etkileyebilir. Bu nedenle bu ¢aligmada kullanilan gegmis yorumlar, katilimcilarin
yasadig1 biitiin deneyimleri degil, platform tarafindan yayimlanmasi onaylanmis ve katilimci tarafindan
arastirmaya aktarilmis deneyimleri temsil etmektedir. Bu durum, olumsuz geri bildirim niyetinin ge¢mis
yorum gostergelerinde daha parcali goriinmesinin yalnizca bireysel psikolojik etkenlerle degil,
platformlarin goriiniirliikk yapisiyla da iligkili olabilecegini diisiindiirmektedir. Bunun yaninda yorum
metinleri dogrudan platform veritabanlarindan c¢ekilmemis, katilimcilar tarafindan arastirmaya
aktarilmistir. Bu durum segici hatirlama, kendini sunum ve secici paylasim yanlilig1 olasiliklarini tamamen
ortadan kaldirmamaktadir. Katilimcilar daha olumlu, daha dikkat ¢ekici veya kendilerini daha iyi temsil
ettigini disiindiikleri yorumlar1 paylagsmis olabilirler. Bu nedenle yorum havuzu, hem platform aracili
filtreleme siireglerinin hem de katilimer temelli se¢imin ortak iirlinii olarak degerlendirilmelidir.

Uygulama agisindan degerlendirildiginde bulgular tek tip ¢evrim igi geri bildirim stratejilerinin sinirli
kalabilecegini gostermektedir. Prososyal kullanicilar olumlu deneyimleri daha goriiniir ve daha ayrintili
bicimde paylagmaya yatkin olduklarindan, bu gruba yonelik tesekkiir mesajlari, topluluk katkis1 vurgusu,
deneyim paylagimini kolaylastiran arayiizler ve goriiniir takdir mekanizmalar1 daha islevsel olabilir. Buna
karsilik proself kullanicilarin olumsuz deneyimlerde daha kuvvetli tepki gosterdigi goriilmektedir. Bu
nedenle hizli telafi, goriiniir geri doniis, seffaf sorun ¢oziimii ve sikayet siirecindeki anlagsmazliklar1 azaltan
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davraniglar bu grup agisindan daha kritik hale gelebilir. Bu durum, miisteri deneyimi yonetiminde yalnizca
demografik 6zelliklerin degil, SDY temelli segmentasyonun da dikkate alinabilecegini diislindiirmektedir.

Bununla birlikte ¢aligmanin bazi smirliliklart bulunmaktadir. Oncelikle arastirmanin Z Kusagi ve gevrim
ici yemek siparigi baglamiyla smirli olmasi, bulgularin farkli iiriin ve hizmet kategorilerine dogrudan
genellenmesini  siirlandirmaktadir. Egitim, elektronik, seyahat ya da daha yiliksek risk igeren iiriin
kategorilerinde ayn1 yapimnin nasil isleyecegi ayrica incelenmelidir. Bunun yaninda asirilik diizeyinin pozitif
ve negatif uclugu birlikte iceren tek bir gostergeyle oOlgiilmesi, uglugun yonsel niteligini ayirmayi
sinirlamistir. Metin analizinin geviri destekli bir NLP hatt1 iizerinden yiiriitiilmesi de yiiksek dogrulama
sonuglarina ragmen 6zellikle kisa, ironik veya baglama duyarli ifadelerde anlam kaymasi riskini tamamen
ortadan kaldirmamaktadir. Ayrica senaryolarin sunum sirasina bagli olasi sira etkileri de tamamen
dislanamamaktadir. Gelecek ¢aligmalarin bu modeli farkli {iriin ve hizmet kategorilerinde sinamasi yararl
olacaktir. Bunun yaninda proself kategorisinin bireyci ve rekabetci alt yonelimlere ayrilmasi, olumsuz geri
bildirimin hangi 0z-y6nelimli motivasyonlarla daha giiglii iliskili oldugunu anlamayi kolaylastirabilir.
Gelecek aragtirmalarda goriiniir platform yorumlarinin miisteri hizmetleri kayitlari, platform dis1 sikayet
kanallar1 veya sosyal medya paylasimlariyla birlikte incelenmesi de daha biitiinciil bir degerlendirme
saglayabilir. Boylece cevrim i¢i geri bildirimin yalmzca goriinen yorumlardan degil, farkli temas
noktalarina yayilan daha genis bir ifade alanindan olustugu daha agik bigimde degerlendirilebilir.

Sonu¢ olarak bu c¢alisma, c¢evrim i¢i geri bildirim davranisinin yalnizca deneyim valansina
indirgenemeyecegini acik bigcimde gostermektedir. SDY, hangi deneyimin geri bildirim iretimini
tetikledigi, bu geri bildirimin hangi duygu tonuyla yazildigi, ne kadar ayrinti tasidig1 ve niyetten metinsel
davraniga nasil doniistiigii lizerinde etkili bir degisken olarak goriinmektedir. Bu nedenle olumsuzluk
Onyargisi, biitiin tiikketicilerde ayni1 yonde isleyen homojen bir mekanizma olarak degil, sosyal motivasyon
yapisina gore farklilagabilen bir siire¢ olarak degerlendirilmelidir. Bu yoniiyle c¢alisma, eWOM
literatiiriindeki alici-merkezli baskin agiklamay:1 iretici-merkezli bir perspektifle tamamlamakta ve
olumsuzluk 6nyargisini homojen bir yasa olarak degil, sosyal yonelim tarafindan kosullanan farklilagmis
bir siire¢ olarak yeniden diisiinmeye davet etmektedir.

6. SONUC

Bu calisma, SDY ile ¢evrim i¢i geri bildirim davranisi arasindaki iliskiyi ¢ok katmanli bir yapi i¢ginde ele
almistir. Arastirma bulgulari, olumsuz deneyimlerin 6rneklem genelinde daha yiiksek g¢evrim igi geri
bildirim niyeti yarattigim1 gostermektedir. Ancak bu genel egilimin biitiin katilimcilar i¢in aynmi bigimde
islemedigi goriilmiistiir. Prososyal bireyler olumlu senaryolarda, proself bireyler ise olumsuz senaryolarda
daha yiiksek geri bildirim niyeti gdstermistir. Bu durum, olumsuzluk &nyargisinin tek basina ve tiim
tilketiciler i¢in aym1 yonde c¢alisan bir mekanizma olarak degerlendirilmesinin yeterli olmadigim
gostermektedir.

Calismada dikkat ¢eken bir diger sonug, s6z konusu farklilagsmanin yalnizca niyet diizeyinde kalmamasidir.
Gegmis yorumlardan elde edilen duygu tonu, yorum uzunlugu, paylasilan yorum sayisi ve asirilik diizeyi
gibi gostergeler de SDY'ye gore degismektedir. Bu durum, ¢evrim i¢i geri bildirimin yalnizca yazilip
yazilmamasiyla degil, nasil bir duygu tonu, yogunluk ve ifade bigimiyle iiretildigiyle de iliskili oldugunu
gostermektedir. Bagka bir deyisle SDY, ¢evrim i¢i geri bildirimin hem ortaya ¢ikma kosullarini hem de
metinsel niteligini etkileyen 6nemli bir degisken olarak degerlendirilebilir.

Kuramsal agidan galigma, eWOM literatiiriinde daha ¢ok alici yonlii olarak ele alinan ¢evrim i¢i yorumlari
iiretici yonlil bir bakis agisiyla incelemistir. Bulgular, tiiketicilerin yalnizca yorumlardan etkilenen bireyler
olmadigini, ayn1 zamanda kendi sosyal motivasyon yapilarina bagl olarak farkli tiirde geri bildirimler
iireten aktorler oldugunu gostermektedir. Bu nedenle eWOM, yalnmizca satin alma kararlarini etkileyen bir
bilgi kaynagi olarak degil, aym1 zamanda SDY ile sekillenen bir disavurum davranisi olarak da
degerlendirilmelidir.

Olgiim modeli bulgular1 da bu sonucu desteklemektedir. Olumlu ve olumsuz ¢evrim igi geri bildirim
niyetlerinin tek bir genel toplam skor altinda degil, iki iliskili fakat ayrisabilir alt boyut olarak ele
almmasinin daha uygun oldugu goriilmiistiir. Bu durum, olumlu ve olumsuz geri bildirim niyetlerinin ayni
davranis alanmi iginde yer alsa da farkli sosyal ve psikolojik oOnciillerle iligkili olabilecegine isaret
etmektedir.

Sonug olarak, bu ¢alisma SDY'nin ¢evrim igi geri bildirim davranigini anlamada dikkate alinmasi gereken
onemli bir degisken oldugu sonucuna varmaktadir. Olumsuzluk oOnyargisi, bu g¢aligma kapsaminda
tamamen reddedilmemistir. Ancak bulgular, bu 6nyarginin tiim tiiketicilerde ayni yonde ve aynmi siddette
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islemedigini gostermektedir. Bu nedenle ¢evrim i¢i geri bildirim davranisi, deneyim valansi ile birlikte
bireyin sosyal yonelimi, paylasim motivasyonu ve ge¢mis yorum {iretme bi¢imi {izerinden
degerlendirilmelidir.
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