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Arastirma Makalesi

Oz — Miisteri sikyetleri iiriin/hizmet sorunlarim, miisterilerin olumsuz deneyimlerini tespit etmeye ve miisterileri
daha iyi anlamaya yardimer olan degerli bir veri kaynagidir. Analizlerde web madenciligi kullanilmistir. Web maden-
ciligi temelde tiiketiciler ve tiiketicilerin pazar egilimleri hakkindaki bilgileri bulmaya yardimci olan bir alandir.
Dogru ve giivenilir bilgi, her endiistri i¢in kritik bir konu haline doniismiistiir. Firmalar web madenciligi teknikleri
ile elde edilen anlamli bilgiler sayesinde daha dogru kararlar alabilmektedir. Bu ¢aligmada, igiincii parti bir sikayet
platformunda yatak ve oturma odas1 mobilya gruplarina yonelik sikayetleri degerlendirerek 6ne ¢ikan sorunlar belir-
lenmistir. Yatak ve oturma odast mobilya gruplarinda tiiketici olumsuz deneyimleri Rapidminer yazilim ile elde
edilmis ve web madenciligi ile degerlendirilmistir. Bu amagla giinliik hayatta yaygin olarak kullanilan yatak ve
oturma odasi mobilya gruplar se¢ilmis her iki grup iginde ayri ayri web ve metin madenciligi kullanilarak kelime
bulutlar1 olusturulmustur. Bu sayede yatak ve oturma odast mobilya gruplari igin yapilan yorumlar bulunan anahtar
sozciikler gorsellestirilmistir. Yapilan galiyma sonuglarina gore her iki grupta “teslim” ile ilgili yorumlar one
cikmustir.
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Abstract — Customer complaints are a valuable source of data that helps to identify product/service problems,
customers' negative experiences and to better understand customers. Web mining was used in the analysis. Web
mining is basically a field that helps to find information about consumers and their market trends. Accurate and
reliable information has become a critical issue for every industry. Firms can make better decisions with meaningful
information obtained through web mining techniques. In this study, prominent problems were identified by evaluating
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experiences in bed and living room furniture groups were obtained with Rapidminer software and evaluated with web
mining. For this purpose, bed and living room furniture groups, which are widely used in daily life, were selected and
word clouds were created for both groups separately by web and text mining. In this way, keywords in the comments
on bed and living room furniture groups were visualized. According to the results of the study, comments related to
"delivery" were prominent in both groups.
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1. Giris

Ucgiincii parti sikdyet platformlar, isletmelerin miisteri memnuniyetsizliklerini belirleme ve ¢dzme girisimle-
rini destekleyerek isletmeler icin i¢goril elde etme firsati sunar. Bu platformlar, isletmelerin giiclii ve zayif
yonlerini belirleme siirecinde 6nemli bir rol oynarlar. E-sikayetlerin erisilebilirligi, sadece olumsuz bir imajin
diizeltilmesine yonelik degil, ayn1 zamanda da isletmelerin biitiin siireglerine yonlendirici bir veri kaynag
olarak da goriilmelidir. Bu baglamda, isletmelere dair sikayetler, 6z elestiri yapma ve sorunlara miisteri bakis
acisindan yaklagma firsati olarak degerlendirilmelidir. Zira, sikdyet eden kisiler hala potansiyel miisterilerdir.
Ozellikle tiiketicilerin satin alma kararlarm etkileyebilecek e-sikayetlerin etkili bir sekilde yonetilmesi, olumlu
sozlii iletisimin yayilmasinda 6nemli bir rol oynar (Kasapoglu ve Kayahan, 2023).

Tiiketici aragtirmalar1 alaninda, miisterilerin deneyimlerini ve tercihlerini anlamak, igletmelerin iiriin ve hiz-
metlerini gelistirmeleri i¢in cok 6nemlidir. Bu tiir deneyimleri toplamaya yonelik yaklasimlardan biri, miisteri
yorumlari, forumlar ve sosyal medya platformlar1 gibi ¢cevrimigi kaynaklardan degerli bilgilerin ¢ikarilmasini
iceren web madenciligidir. Isletmeler bu cevrimici kaynaklari analiz ederek tiiketicilerin belirli {iriin veya mar-
kalarla ilgili deneyimlerini daha iyi anlayabilir. Web madenciligi, dogrudan tiiketicilerden gelen zengin bir
bilgi kaynagi sagladigi i¢in bir¢ok alanda faydali bilgiler sunmaktadir (Zhang vd., 2022). Web madenciligi,
isletmelerin yalnizca tiiketici geri bildirimlerinin icerigini degil, ayn1 zamanda ifade edilen duygu ve diisiince-
leri de analiz etmesine olanak tanir. Bu daha derin analiz diizeyi, hemen géze carpmayan gizli kaliplar1 ve
egilimleri ortaya ¢ikarabilir. Ayrica web madenciligi, tiiketici deneyimlerinin 6nemli noktalarini ortaya ¢ika-
rabilir ve belirli goriislerin ifade edildigi sonuglara bagli olarak i¢goriiler saglayabilir (Tsytsarau ve Palpanas,
2012). Miisteri geri bildirimlerinin toplanmasi ve analiz edilmesi 6nemlidir, ¢iinkii kuruluslarin tekliflerini
misteri tercihlerine uyarlamak icin siirekli bir sekilde 6grenmelerine olanak tanir. E-ticaretin ve ¢evrimigi
aligverisin yiikselisiyle birlikte, tiiketici davraniglarini ve deneyimlerini anlamak giderek daha 6nemli hale
gelmistir (Sun ve Li, 2011).

Mobilya endiistrisi igin miisteri gortislerini inceleyerek analiz eden az sayida arastirma oldugu soylenebilir.
Mevcut ¢alismalardan bazilari, mobilya sektoriine yonelik tiiketicilerin sikayetleri ve satig sonrasi hizmetler
hakkindaki goriislerini 6lgmiistiir ve genellikle bu veriler anket yontemi kullanilarak toplanmistir (Akytiiz vd.,
2021; Crranoglu, 2018; Cabuk vd., 2012; Arslan vd., 2010). Bu arastirmalar, tiiketici memnuniyetinin ve sa-
dakatinin saglanmasinda satis sonrasi hizmetlerin kritik bir rol oynadigini gostermektedir. Anketler araciligryla
elde edilen veriler, miisterilerin hizmet kalitesi, teslimat siireci, montaj hizmetleri ve garanti politikalar1 gibi
konulardaki beklentilerini ve deneyimlerini ortaya koymaktadir. Mobilya firmalari, bu tiir aragtirmalarin so-
nuglarimi dikkate alarak, satig sonrasi hizmetlerini iyilestirebilir ve miisteri memnuniyetini artirabilir. Dagsuyu
vd. (2016) AHP yontemi kullanilarak miisteri sikayetlerinin 6nemini belirlemislerdir. Yapilan ¢alismasonu-
cuna gore mobilya endiistrisindeki miisteri sikayetleri dnem siralarina gére “Islem Gecikmesi/Termine Uy-
mama”, “lade/Degisim Talebi”, “Servis Hizmeti Memnuniyetsizligi”, “Uriin Sikayetleri”, “Servis Talebi” ve
“Ucretsiz Servis Talebidir”. Mobilya tiiketicilerinin sikAyet kanali se¢imi davramslarini inceleyen bir ¢alis-
mada, ¢evrim i¢i satin alma gercgeklestiren tiiketicilerin ¢evrimigi sikayet etme olasiliginin, satin alma islemini
cevrim dig1 yapanlara gore daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur. (Lee ve Cude, 2012). Ozellikle miisteri
iligkileri yonetimi (CRM) yontemlerinin uygulanmasina 6nem verebilir. CRM kullanim isletmenin servis ka-
litesinin iyilestirilmesine oldukc¢a fayda saglamaktadir (Akyiiz ve Ersen, 2017).

Bu alanda caligsmalar ger¢eklestiren Long (2004), online tiiketici deneyiminin temel olarak web sitesinin gii-
venilirligi, kolaylik, miisteri 6zerkligi ve web sitesi ile miisteri arasindaki iliskiden etkilendigini savunmakta-
dir. Bu sorunlara iliskin akademik arastirmalar yetersiz kalmaktadir. Metin madenciligi kullanilarak yapilan
miisteri geribildirim analizi, biiyiik 6l¢lide metnin igine gémiilii olan duyarliligi/duygular1 otomatik olarak tah-
min etmek i¢in daha dogru modeller gelistirmeye odaklanmustir (Grabner vd., 2012). Bu ¢alismalarin gogu,
farkli metin madenciligi yontemlerinin bir miisteri yorumundaki genel duyarliligin daha iyi tahmin edilmesine
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nasil katkida bulundugunu vurgulamistir. Duygular1 belirlemenin énemine ragmen, metinsel miisteri geri bil-
dirimlerinde daha spesifik bilgiler yer almaktadir. Bir kurulusun sundugu hizmetin duygu degerlendirmelerini
tetikleyen kritik unsurlar, gelecek perspektifi i¢in onemli bilgiler sunabilir (Taboada vd., 2011).

Genel olarak, web madenciligi yoluyla elde edilen i¢goriilerin derinligi, isletmelere yalnizca yatak odasi grubu
tekliflerini iyilestirme konusunda fayda saglamakla kalmaz, ayn1 zamanda tiiketici deneyimlerinin derinleme-
sine anlasilmasina dayali olarak 6zel ve hedefli pazarlama stratejileri olusturma becerilerini de gelistirir.

2. Materyal ve Yontem

2.1. Materyal

Bu aragtirma, ¢esitli mobilya gruplarina yonelik tiiketici deneyimlerini derinlemesine analiz etmek amacryla
web madenciligi tekniklerini kullanmaktadir. Arastirma kapsaminda 6zellikle yatak odas1 ve oturma odast mo-
bilyalar1 odak grup olarak secilmistir. Arastirma evrenini, tiikketicilerin karsilagtiklar1 olumsuz miisteri dene-
yimlerini paylastig1 dijital bir sikayet forumu olan e-Sikayetvar.com olusturmaktadir. e-sikayetvar.com tarana-
rak genis bir kullanic1 yorumlar: veritabani olusturulmustur. Yatak odasi grubu igin 520, oturma odasi grubu
icinde 81 sikayet taranmistir. Toplanan veriler {izerinde metin madenciligi yontemleri uygulanarak, her bir
grup tiiriine 6zgll anahtar kelimeler tespit edilmistir. Bu siireg, ilgili mobilya gruplarina yonelik tiiketici dene-
yimlerinin daha derinlemesine anlagilmasini saglamistir.

2.2.Yontem

Bu arastirmada, web ve metin madenciligi tekniklerinin uygulanmasinda Rapidminer yazilim platformu tercih
edilmistir. Rapidminer, veri madenciligi alaninda genis bir kullanim agina sahip olan ve bilimsel ¢aligmalar
i¢in ideal olan bir platformdur. (Naik ve Samant, 2016; Ristoski vd., 2015) Bu platform, veri madenciligi
stireglerini yliriitmek i¢in gereken ¢esitlilikte araglar sunar ve kullanic1 dostu bir arayiize sahiptir. RapidMiner,
akademik aragtirmalarda yaygin olarak kullanilan bir veri madenciligi platformu olarak dikkat ¢ekmektedir.
Bu platform, veri madenciligi siireclerinde gereksinim duyulan kapsamli bir arag¢ seti sunmakta ve kullanict
dostu arayiizii sayesinde hizl1 veri madenciligi islemleri yapilabilmektedir. RapidMiner'n isleyisi, ¢esitli ope-
ratorlerin bir araya getirilmesiyle olusturulan veri isleme siireglerine dayanmaktadir. Her bir operator, veri
okuma, model olusturma ve performans degerlendirme gibi spesifik gorevleri yerine getirmek {izere tasarlan-
mustir. Bu operatorlerin birbirleriyle entegre edilmesiyle olusturulan siiregler, veri madenciligi problemlerinin
etkin bir gsekilde ¢6ziimlenmesine olanak tanimaktadir (Bardak ve Sézen, 2021; Beunza vd., 2019; Karayil-
mazlar vd., 2019; Oliveira vd., 2019).

Arastirma siirecinde, Rapidminer igerisinde bulunan operatorler etkin bir sekilde kullanilmistir. Her operator,
belirli bir islevi yerine getirme kapasitesine sahiptir; 6rnegin veri okuma, modelleme yapma veya performans
degerlendirme gibi. Bu operatorler bir araya getirilerek kapsamli veri madenciligi islemleri yapilandirilmistir.
Boylece, belirlenen analitik hedeflere uygun olarak veri madenciligi yoluyla ¢oziimlemeler gergeklestirilmis-
tir. Sekil 1, web sitelerinden yorumlarin toplanmasi i¢in kullanilan operatorlerin is akigini gorsel olarak sun-
maktadir.
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Sekil 1. Web sitelerinden yorumlarin toplanmast i¢in kullanilan operatorlerin is akis

Veri toplama siirecinin tamamlanmasinin ardindan, elde edilen veriler {izerinde metin madenciligi analizi ya-
pilmistir. Metin madenciligi, genelde yapilandirilmamis metinler i¢erisinden kaliplarin ve kritik bilgilerin tes-
pit edilip cikarilmasini kapsayan bir siirectir. Toplanan yorumlar, metin 6n igleme siireclerinden gecirilerek
analize uygun hale getirilmistir. Bu islem sonrasinda, yorumlardaki en yaygin kullanilan kelimeler tespit edil-
mistir. Bu kelimelerin belirlenme siirecini gosteren proses Sekil 2'de detayl bir sekilde sunulmustur.
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Sekil 2. En yaygin kullanilan kelimelerin tespiti i¢in kullanilan is akisi

Bu is akiglari, farkli mobilya kategorilerine 6zgii 6zelliklerin daha iyi anlasilabilmesi amaciyla her bir mobilya
grubu icin ayr1 ayn gerceklestirilmistir. Bu bireysel islem sayesinde, yatak odasi, oturma odas1 gibi farkl
gruplara ait yorumlardan elde edilen veriler, dzellestirilmis 6n isleme ve analiz teknikleri kullanilarak incelen-
mistir.

3. Arastirma Bulgulan

Yatak ve oturma odasi mobilyalarina dair internet iizerinden yapilan yorumlar, web ve metin madenciligi tek-
nikleri kullanilarak derinlemesine analiz edilmistir. Bu analiz, yorumlarda siklikla rastlanan ilk 10 kelimenin
detayli bir degerlendirmesini i¢ermektedir. Elde edilen bulgular, kelime bulutlar1 kullanilarak gorsellestiril-
mistir, bu sayede anahtar kelimelerin gorsel bir 6zeti sunulmus ve daha genis bir perspektiften incelenmistir.
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Bu gorsellestirme, mobilya gruplar1 hakkinda tiiketici algilar1 ve egilimleri iizerine kapsamli iggoriiler sagla-
mistir. Yatak odasi yorumlarina ait en yaygin kelimeler Tablo 1'de verilmistir.

Tablo 1

Yatak odas1 yorumlarina ait en yaygin kelimeler
Kelime Kelimenin gegme sikligi
#teslim 84.0
#tarihi 54.0
#teslimat 31.0
#Haydir 23.0
#montaj 18.0
#iirtinler 18.0
#aldigim 17.0
#eksik 17.0
#hatalt 17.0
#degisim 16.0

Tablo 2’de Oturma odast1 i¢in yapilan yorumlarda en sik gecen kelimeler gosterilmistir.

Tablo 2

Oturma odas1 yorumlarina ait en yaygin kelimeler
Kelime Kelimenin ge¢me sikligi
#teslim 400.0
#servis 165.0
#kargo 162.0
#teslimat 118.0
#degisim 95.0
#satis 95.0
#eksik 79.0
#kusurlu 78.0
#ariza 68.0
#masa 65.0

Sekil 3’te Yatak odasi yorumlarina ait kelime bulutu gosterilmistir.

eksik el

QO 3

1y

aldigim ‘ =
I

fejuow

Sekil 3. Yatak odasi yorumlarina ait kelime bulutu.

Caligma sonucunda elde edilen kelime bulutu, yatak odas1 yorumlarinda kullanicilarin en ¢ok hangi konulara
odaklandiklarini géstermektedir. Kelime bulutunda 6ne ¢ikan "teslim" ve "teslimat" kelimeleri, kullanicilarin
yatak odasi tiriinlerinin teslimat stireciyle ilgili deneyimlerine ve memnuniyet seviyelerine biiyiik 6nem ver-
diklerini ortaya koymaktadir. Kasapoglu ve Kayahan (2023) yaptiklar1 ¢aligmada teslimat siireci ile ilgili
sikdyetlerde sirastyla siparislerin ulasmamasi, teslimatlarin gecikmesi ve nakliye/kargo sirketlerinden dogan
sorunlar ile alt temalarin 6n plana ¢iktigimi gozlemlemislerdir. Sikdyetlerin ¢ogunda tiretim yapan firmanin
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ongordigii tarihe bagl kalmamasi da miisteriler iizerinde memnuniyetsizlik yarattigini tespit etmislerdir. So-
giitli vd. (2016) yaptig1 arastirmaya gore, Tiirkiye’de ofis mobilyalar endiistrisinde karsilasilan baglica sorun-
lar nitelikli is giicii eksikligi, tirlin teslimatinin ve nakliyenin gecikmesi oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica,
"tarihi” kelimesinin sik¢a kullanilmasi, teslimat tarihi veya tirtiniin iiretim tarihi gibi zamanla ilgili konularin
kullanicilar i¢in 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. "Eksik," "hatali" ve "degisim" gibi kelimelerin varligi,
kullanicilarin tirtinlerde karsilastiklar1 olumsuz deneyimlere isaret ederken; "aldigim," "montaj" ve "liriinler"
kelimeleri, kullanicilarin satin alma stireci, iirlinlerin montaj1 ve genel {iriin 6zellikleri hakkinda yorum yapti-
gin1 gostermektedir. Bu kelime bulutu, kullanicilarin yatak odast iiriinleri ile ilgili en ¢ok teslimat siireci, za-
maninda teslimat, {iriin kalitesi ve satig sonras1 hizmetler gibi konulara odaklandiklarini ortaya koymaktadir.
Sekil 4’te oturma odas1 yorumlarina ait kelime bulutu gosterilmistir.

eksik

= wsibap

A
&
Q
0

Sijes

wijso}

Sekil 4. Oturma odas1 yorumlarina ait kelime bulutu.

Oturma grubu yorumlarinda en sik gegen kelimelerden olan "teslim" ve "teslimat," kullanicilarin oturma grubu
tirtinlerinde teslim edilme siirecine biiyiikk 6nem verdigini ve bu konudaki memnuniyetsizliklerini sik¢a dile
getirdigini ortaya koymaktadir. Bunun yani sira "kargo" ve "servis" gibi kelimeler, teslimat siirecinde yasanan
deneyimlerin ve servis hizmetlerinin kullanici yorumlarinda 6nemli bir yer tuttugunu gostermektedir. "Eksik,"
"kusurlu," ve "ariza" kelimeleri, kullanicilarin {iriinlerde karsilastiklart olumsuzluklar: belirtirken, "degisim"
ve "satig" kelimeleri, satig sonrasi hizmetlerin ve degisim siire¢lerinin kullanicilar i¢in 6nemli oldugunu isaret
etmektedir. Ayrica, "masa" gibi spesifik tiriinlerle ilgili yorumlar da bulunmaktadir. Bu kelime bulutu, kulla-
nicilarin oturma grubu triinleri ile ilgili en ¢ok teslimat siireci, servis hizmetleri, iiriin kalitesi ve satis sonrasi
hizmetler gibi konulara odaklandiklarini ortaya koymaktadir. Bu bulgular, miisteri memnuniyetini artirmak
igin teslimat siirecinin, iirlin kalitesinin ve satig sonrasi hizmetlerin iyilestirilmesi gerektigini vurgulamaktadir.
Anket yoluyla mobilya sikayetlerine iizerine yapilan ¢alismalarin sonuglari mevcut ¢alismanin sonuglari ile
benzerlik gostermektedir. Yazici (2015) tarafindan yapilan tez ¢alismasinda, mobilya tiiketicilerin satis sonrasi
hizmet, kurulum, teslimat siiresi ve hatali, ¢izik, eksik, hatali ve kusurlu tirtin gibi sikayetlerde bulundugu
tespit edilmistir. Dagsuyu vd. (2016) AHP-WRA biitiinlesik teknik le mobilya sikayetleri degerlendirdigi ¢a-
lismada, iade/degisim talebi, islem gecikmesi/teminine uymama, servis hizmeti memnuniyetsizligi ve {iriin
sikayetlerin daha 6neme sahip oldugu bulunmustur. Kasapoglu ve Kayahan (2023) ofis mobilyalarina yonelik
yaptig1 caligmada, tiiketicilerin en fazla iiriinle ile ilgili sikayette bulundugu sonucuna ulagilmistir. Bununla
birlikte tiiketicilerin sirasiyla miisteri hizmetleri, satis sonrasi hizmet, teslimat ve satis siireci ile ilgili sikayet-
lerde bulundugu belirlenmistir.

4. Sonug ve Oneriler

Yatak odasi ve oturma odasi takimlariyla ilgili yapilan ¢alisma, yalnizca iiretim siirecine odaklanmanin yeterli
olmadigim gostermektedir. Ayn1 zamanda satig sonrast hizmetlerin ve pazarlamanin da liretim kadar 6nemli
oldugu ortaya ¢ikmistir. Bulgular, liriinlere yonelik yapilan yorumlarda "teslim" kelimesinin 6ne ¢iktigini gos-
termektedir. Isletmenin teslimat islemlerinde dis kaynaklardan destek almas, teslimatlarin kontrol altma alin-
masini zorlastirabilir. Bu durum, miisteri memnuniyeti ve igletme itibar1 agisindan risk olusturabilir. Teslimat
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stirecinde isletmenin sorumluluk almas1 ve kargo sirketinden kaynaklanabilecek sorunlart minimize etmek i¢in
bazi adimlar atilmasi 6nemlidir. Bu konuda atilabilecek adimlar; icin gilivenilir kargo sirketleriyle ¢aligmak,
kargo sirketiyle detayli ve acik sdzlesmeler yapmak, teslimat siirecinin her agamasini takip etmek igin gelismis
takip sistemleri kullanmak, kargo sirketinden kaynaklanabilecek sorunlarda hizli ¢6ziim sunabilmek i¢in giiclii
bir miisteri hizmetleri ekibi kurmak, kargo siirecinde olusabilecek zararlar i¢in sigorta yaptirmak, teslimat sii-
reclerini diizenli olarak gézden gegirmek gibi adimlar teslimat siireglerinde kontrolii artirarak miisteri mem-
nuniyetini ve isletmenin itibarini korumaya yardime olabilir. Miisteriler karsilastiklar1 sorunlar1 kisa vadede
tiretici firma ile iletisime gegerek sorunu dogru bir sekilde ifade etmesi gerekmektedir. Usta (2006), Karabiik
ilinde gerceklestirilen bir calismada, mobilya sektdriindeki tiiketici tatmini ve sikdyet davranislart incelenmis-
tir. Arastirma, sikdyet etmeyen miisterilerin, sikayetlerinin sorunlar1 ¢cozmeyecegine inandiklari i¢in sikayet
etmedikleri sonucuna ulagsmustir.

Bu bulgular, yatak odasi ve oturma odasi1 mobilyalar1 sektoriinde kalite kontrol ve tedarik zinciri yonetiminin
onemini vurgulamaktadir. Nitelikli is giicti eksikligi, tiretim kalitesini ve verimliligi dogrudan etkileyebilirken,
nakliye ve teslimat sorunlar1, miisteri memnuniyetsizligine ve itibar kaybina yol agabilir. Miisteri sikayetlerinin
malzeme ve cihaz sorunlarina dayali olmasu, iiriinlerin kalite kontrol siireclerinin gii¢lendirilmesi gerektigini
gostermektedir. Bu sorunlari ¢zmek i¢in sektoriin gesitli stratejiler gelistirmesi ve uygulamasi gerekmektedir.

Isletmeler, forumlar ve sosyal medyadaki tartismalar1 inceleyerek farkli demografik gruplarin yatak odasi
gruplarini nasil algiladigini ve onlarla nasil etkilesime girdigini anlayabilir. Tiiketici i¢gdriilerindeki bu ayrinti
diizeyi, iiriin gelistirme ve pazarlama stratejileri igin ¢ok degerlidir. Web madenciligi, tiiketici duygularini
anlamanin yam sira, isletmelerin tiiketici goriislerinin zaman icindeki seyrini izlemelerini de saglar. Isletmeler,
zamansal verileri analiz ederek, yatak odas1 gruplarina iliskin tiiketici algilarim etkileyen mevsimsel egilimler,
iirlin yasam dongiisii etkileri veya belirli pazarlama kampanyalarina verilen yanitlar olup olmadigini belirle-
yebilir. Yine Web madenciligi sayesinde isletmeler, farkli yatak odasi gruplarinin giiclii ve zayif yonlerini
anlamak i¢in miisteri yorumlarini, derecelendirmelerini ve geri bildirimlerini analiz edebilir.
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