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Ozet — Bu ¢aligma, Tiirkiye’de kullanilan elektrikli ara¢ sarj uygulamalarina iliskin Google Play kullanic
yorumlarinda one ¢ikan fiyatlandirma tepkilerini, dijital hizmet aksakliklarini ve olumlu kullanici
deneyimlerini belirlemeyi amaglamaktadir. Arastirma, kesifsel ve betimleyici nitelikte bir hesaplamali
metin analizi olarak tasarlanmistir. Bu kapsamda Trugo, ZES, Esarj ve Voltrun uygulamalarina ait 3.118
ham yazili yorum toplanmis; veri temizleme, dil kontrolii, kisa/anlamsiz kayitlarin ¢ikarilmasi ve tekrar
kontrolii sonrasinda 2.516 Tiirkce yorum analiz edilmistir. Yorumlarin anlamsal konu yapisini ortaya
koymak amaciyla Transformer tabanli FASTopic yontemi kullanilmis; 6, 8, 10 ve 12 konulu alternatif
modeller karsilastirilmis ve nihai analizde alti konulu ¢o6ziim tercih edilmistir. Bulgular, kullanici
yorumlarmin ii¢ temel eksende yogunlastigini gostermistir: fiyatlandirma tepkileri, dijital hizmet
aksakliklar1 ve kullanim kolayligi/genel memnuniyet. Fiyatlandirma, kullanicilarin fiyat artis1 algisi,
boykot ve kurumsal giiven kaybiyla iliskili konular toplam yorumlarin %53,62°sini olusturmustur.
Uyelik, dogrulama, &deme, sarj baslatma, harita, konum ve giincelleme sorunlari ise dijital hizmet
aksakliklarinin temel bilesenleri olarak 6ne ¢ikmistir. Operatorlere gore konu dagilimlar farklilagmas;
Trugo’da fiyatlandirma ve giliven kaybi tepkileri, Voltrun’da ise dijital hizmet sorunlar1 daha belirgin
bulunmustur. Zamansal analiz, Ocak 2026’da yorumlarin belirgin bi¢imde yogunlastigini ve bu donemde
fiyatlandirma temelli tepkilerin baskin hale geldigini gostermistir. Sonugclar, elektrikli ara¢ sarj
hizmetlerinde kullanic1 deneyiminin yalnizca fiziksel altyapiyla degil, fiyatlandirma politikalar1 ve dijital
hizmet giivenilirligiyle birlikte ele alinmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler — Elektrikli ara¢ sarj uygulamalari, kullamici deneyimi, FASTopic, Google Play yorumlari, dijital hizmet
aksakliklary, fiyatlandirma tepkileri

I. GIRIS

Fosil yakitlara olan yapisal bagimliligin azaltilmasi, ¢evresel siirdiiriilebilirligin desteklenmesi ve iklim
degisikligiyle miicadele edilmesi hedefleri, ulasim sektoriinde elektrikli araclara gecisi Onemli bir
doniisiim alani haline getirmistir [1]. Elektrikli ara¢ teknolojilerindeki gelisme ve bu araglarin pazar
payindaki artig, stirdiiriilebilir bir e-mobilite ekosisteminin kurulabilmesi i¢in giivenilir, erisilebilir ve
verimli bir sarj altyapisinin gelistirilmesini gerekli kilmaktadir [2]. Geleneksel i¢ten yanmali motorlu
araclarda yakit erisimine iliskin smirli olan kaygilar, elektrikli ara¢ kullaniminda menzil ve sarj
olanaklarina yonelik yeni belirsizlikler bigiminde ortaya ¢ikabilmektedir. Bu nedenle elektrikli ara¢ sarj
altyapist yalnizca fiziksel istasyon ve donanimlardan olusan teknik bir sistem olarak degil, dijital
teknolojilerle biitlinlesen ¢ok bilesenli bir hizmet ag1 olarak degerlendirilmelidir [3], [4]. Nesnelerin
interneti tabanl sistemler ve akilli sebeke entegrasyonlariyla desteklenen sarj hizmetleri; enerji talebinin
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yonetilmesi, istasyon durumlarinin izlenmesi ve kullanicilarin sarj siireglerine uzaktan erisebilmesi
bakimindan e-mobilite ekosisteminin temel bilesenlerinden birini olusturmaktadir [5].

Mobil sarj uygulamalari, kullanici ile fiziksel sarj altyapisi arasindaki dijital etkilesimin yiiriitildiigi
baslica araglardan biridir. Bu uygulamalar, elektrikli ara¢ sahiplerinin sarj istasyonlarina iligkin bilgilere
erismesine ve sarj siirecinin farkli asamalarin1 mobil ortam {izerinden yonetmesine olanak saglamaktadir
[6]. Uygulamalarin sundugu islevler arasinda cografi bilgi sistemleri aracilifiyla yakindaki istasyonlarin
belirlenmesi, istasyon ve soket uygunluk durumlarinin goriintiilenmesi, rota planlama, rezervasyon,
tiyelik olusturma ve kimlik dogrulama islemleri yer almaktadir [5], [7]. Ayrica karekod veya diger
dogrulama araglariyla sarj isleminin baslatilmasi ve sonlandirilmasi, tiiketilen enerji miktarinin izlenmesi,
O0deme islemlerinin gerceklestirilmesi, islem ge¢misinin goriintiilenmesi ve miisteri destegine erisim gibi
islevler de uygulamalar {izerinden sunulabilmektedir [6], [8]. Bu islevlerin dogru, giincel ve kesintisiz
bicimde calismasi, kullanicilarin bekleme siiresini azaltma, uygun istasyonu se¢cme ve sarj siirecini
ongoriilebilir bicimde yonetme kapasitesini dogrudan etkileyebilmektedir [7].

Elektrikli ara¢ sarj deneyimi, yalnizca sarj cihazinin teknik performansiyla smirli degildir. Arag, sarj
linitesi, mobil uygulama, O6deme altyapis1 ve hizmet saglayicisi arasindaki etkilesimlerin tiimii,
kullanicilarin biitliinsel sarj deneyimini sekillendirmektedir [8]. Teknoloji Kabul Modeli g¢er¢evesinde
yiiriitiilen ¢aligsmalar, akilli sarj uygulamalarina iliskin algilanan fayda ve kullanim kolayliginin kullanici
tutumlarini, benimseme niyetlerini ve uygulamay1 kullanmay1 siirdiirme egilimlerini etkileyebildigini
gostermektedir [9]. Bu baglamda arayiiziin anlasilabilirligi, islem adimlarinin kolayligi, bilgilerin
dogrulugu, sistemin tepki siiresi ve hizmetin kesintisizligi, dijital kullanic1 deneyiminin temel bilesenleri
olarak degerlendirilebilir. Karmasik islem akislari, yetersiz bilgilendirme veya giivenilir olmayan dijital
etkilesimler, sarj islemini giiclestirerek kullanicilarin hizmete yonelik giivenini ve kullanma istegini
olumsuz etkileyebilmektedir [3], [10]. Dolayisiyla fiziksel sarj altyapisinin performansi ile mobil
uygulamanin kullanilabilirliginin birlikte ele alinmasi, biitiinlesik hizmet kalitesinin gelistirilmesi
bakimindan énem tasimaktadir [8].

Kullanicilarin ~ sarj hizmetine iligkin degerlendirmelerini etkileyen bir diger 6nemli boyut
fiyatlandirmadir. Sebeke yiikiiniin dengelenmesi amaciyla uygulanan dinamik fiyatlandirma ve kullanim
zamanina bagl tarifeler, elektrikli ara¢ kullanicilarinin sarj zamanlarmmi ve maliyet tercihlerini
yonlendirebilmektedir [11], [12]. Bununla birlikte tarife yapisinin karmagik olmasi, fiyat degisikliklerinin
yeterince agiklanmamasi, ek TUcretlerin Ongoriilememesi veya farkli operatorlerin  fiyatlarinin
karsilagtirilamamasi, kullanicilarin - hizmetin adil ve seffaf olmadigi yoniinde degerlendirmeler
gelistirmesine neden olabilmektedir [2]. Kullanicilarin 6dedikleri ticret ile elde ettikleri hizmet arasinda
uyumsuzluk algilamasi, beklentilerin karsilanmamasi1 ve fiyat adaleti algisinin zedelenmesiyle
sonuglanabilir. Bu durum yalnizca anlik memnuniyetsizlikle smirli kalmayarak hizmet saglayicisina
duyulan giivenin azalmasina, alternatif operatorlere yonelmeye, olumsuz agizdan agiza iletisime veya
belirli hizmetleri kullanmaktan vazge¢meye kadar uzanan davraniglara dontisebilmektedir [3], [10].

Fiyatlandirmaya iliskin sorunlarin yaninda, dijital hizmetin farkli agsamalarinda karsilagilan teknik ve
islevsel aksakliklar da sarj deneyimini dogrudan etkileyebilmektedir. Kullanicilar uygulamanin
acilmamasi, oturum a¢ma hatalari, hesap olusturma giicliikkleri, tek kullanimlik sifre dogrulamasinin
basarisiz olmasi, 6deme ekranlarinin c¢alismamasi, islem adimlarmin tamamlanamamasi veya
uygulamanin yavaslamasi gibi sorunlarla karsilagabilmektedir [13]. Harita arayiiziinde yanlis konum
gosterilmesi, uygulamada uygun goriinen bir istasyonun gercekte kullanim dis1 veya dolu olmas1 ve soket
durumlarinin giincel bi¢gimde yansitilmamasi da dijital bilgi ile fiziksel hizmet arasindaki uyumsuzlugun
ornekleridir [8]. Benzer sekilde mobil uygulama, sunucu altyapisi ve sarj iinitesi arasindaki iletisim
sorunlart; sarjin baslatilamamasina, islemin beklenmedik bicimde kesilmesine veya 0Odemenin
tamamlanmasina ragmen hizmetin alinamamasina neden olabilmektedir [3], [10], [13].

Dijital hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde ve kullanicilarin karsilagtigi sorunlarin belirlenmesinde
uygulama magazalarindaki ¢evrimi¢i kullanic1 yorumlar1 6nemli bir veri kaynagi sunmaktadir. Google
Play gibi platformlarda yayimlanan yorumlar, kullanicilarin uygulamayi gergek kullanim kosullarinda
deneyimledikten sonra olusturduklar1 dogal geri bildirimleri igermektedir. Geleneksel anketler belirli bir
zaman diliminde ve arastirmaci tarafindan Onceden belirlenen sorular g¢ergevesinde veri iiretirken
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uygulama magazasi yorumlari, uzun dénemlere yayilan ve kullanicilarin kendileri agisindan onemli
gordiikleri konular1 serbest bicimde ifade ettikleri metinlerden olugsmaktadir [3], [13]. Bununla birlikte bu
yorumlarin kullanicilarin tamaminmi temsil etmedigi, 6zellikle ¢ok olumlu veya ¢ok olumsuz deneyim
yasayan kisilerin yorum yazmaya daha egilimli olabilecegi goz oniinde bulundurulmalidir. Buna ragmen
yorum metinleri, yalnizca sayisal yildiz puanlariyla belirlenemeyen teknik sorunlari, hizmet
beklentilerini, fiyat algilarini ve kullanim deneyimlerini ortaya ¢ikarabilmektedir [14], [15].

Uygulama magazalarinda iiretilen yorumlarin sayisinin artmasi, bu metinlerin yalnizca manuel
incelemeyle sistematik bicimde degerlendirilmesini giiglestirmektedir. Yapilandirilmamis metinlerden
anlamli Oriintiiler ¢ikarilabilmesi i¢in dogal dil isleme, metin madencili§i ve makine Ogrenmesi
yontemlerinden yararlanilmaktadir [1]. Geleneksel kelime sikligi ve kelime torbasi yaklasimlari
metinlerdeki sozciik dagilimlarimi agiklamakla birlikte, sozciiklerin baglama gore degisen anlamlarini
temsil etmekte sinirli kalabilmektedir. BERT, RoBERTa ve ELECTRA gibi dnceden egitilmis dil
modelleri ise metinleri baglamsal 6zelliklerini dikkate alan yogun vektorler bigiminde temsil etmeye
imkan saglayan anlamsal gommeler iiretmektedir [3], [15]. Konu modelleme ydntemleri, genis metin
koleksiyonlarinda tekrar eden anlamsal yapilarin ve kullanici giindemlerinin belirlenmesinde yaygin
olarak kullanilmaktadir. LDA gibi olasiliksal yontemler belgelerdeki sézciik dagilimlarindan gizli konu
yapilarini tahmin ederken, BERTopic ve FASTopic gibi gdomme tabanli yaklasimlar dnceden egitilmis dil
modellerinin iirettigi semantik temsillerden yararlanmaktadir [1], [3], [14].

Elektrikli ara¢ sarj hizmetlerine yonelik mevcut caligsmalar; altyapr planlama, enerji yonetimi, teknoloji
kabulii, kullanilabilirlik, fiyatlandirma ve hizmet kalitesi gibi farkli boyutlara 6nemli katkilar
sunmaktadir. Bununla birlikte farkli iilkelerdeki diizenleyici kosullarin, enerji fiyatlarmin, sarj agi
yapilarmin ve tiikketici beklentilerinin birbirinden farkli olmasi, belirli bir pazarda elde edilen kullanici
deneyimi bulgularinin diger iilkelere dogrudan genellenmesini giiclestirmektedir. Tiirkiye’de elektrikli
ara¢ kullaniminin ve sarj agi yatirimlarinin  gelismesi, mobil sarj uygulamalarindaki kullanici
deneyimlerinin yerel pazar kosullari cercevesinde incelenmesini gerekli kilmaktadir. Ozellikle
fiyatlandirma tepkilerinin, dijital hizmet aksakliklarinin ve olumlu deneyimlerin ayni analiz ¢ergevesinde
ele almmasi; kullanici geri bildirimlerinin operatdrler, yildiz puanlar1 ve zamansal yogunlagmalar
bakimindan karsilagtirilmasi agisindan Onem tagimaktadir. Bdyle bir yaklasim, Yonetim Bilisim
Sistemleri alaninda kullanici tarafindan iiretilen verilerin kurumsal bilgiye donistiiriilmesi, dijital hizmet
tasariminin gelistirilmesi, kullanic1 deneyiminin izlenmesi ve 6ncelikli iyilestirme alanlarinin belirlenmesi
bakimindan katki saglayabilir.

Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye’de kullanilan elektrikli ara¢ sarj uygulamalarina iliskin Google Play
yorumlarinda fiyatlandirma tepkilerini, dijital hizmet aksakliklarin1 ve olumlu kullanic1 deneyimlerini
FASTopic yontemiyle belirlemek; ortaya ¢ikan konularin sarj operatorleri, kullanicilarin yildiz puanlar
ve yorumlarin zamansal yogunlagsma donemleri bakimindan nasil farklilagtigini incelemek ve konu
yayginligr ile olumsuz yorum oranim birlikte degerlendirerek oOncelikli iyilestirme alanlarimi ortaya
koymaktir. Bu amag¢ dogrultusunda su arastirma sorularina yanit aranmstir:

AS1. Elektrikli ara¢ sarj uygulamalarma iliskin Google Play yorumlarinda hangi fiyatlandirma
tepkileri, dijital hizmet aksakliklar1 ve olumlu kullanict deneyimi konular1 6ne ¢ikmaktadir?

AS2. Belirlenen konularin dagilimi incelenen sarj operatorlerine gore nasil farklilagmaktadir?

AS3. Belirlenen konular ile kullanicilarin yildiz puanlar1 ve olumsuz degerlendirmeleri arasinda nasil
bir iligki bulunmaktadir?

AS4. Konularin dagilimi, yorumlarin yogunlastigi donem dncesinde, yogunlagma ayinda ve sonrasinda
nasil degigsmektedir?

ASS. Konu yayginligi ve olumsuz yorum orani birlikte degerlendirildiginde hangi konular 6ncelikli
tyilestirme alanlar1 olarak one ¢ikmaktadir?

II. MATERYAL VE YONTEM

A. Arastirma Tasarimi
Bu calisma, Tiirkiye’de kullanilan elektrikli ara¢ sarj uygulamalarina iliskin Google Play kullanici
yorumlarini inceleyen kesifsel ve betimleyici nitelikte bir hesaplamali metin analizi olarak tasarlanmistir.
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Aragtirmada kullanicilarin dogal kullanim ortaminda olusturdugu ge¢mis tarihli degerlendirmeler geriye
doniik olarak analiz edilmis; deneysel bir miidahalede bulunulmamis ve kullanicilarla dogrudan iletigim
kurulmamistir. Arastirmanin analiz birimini Google Play uygulama magazasinda yayimlanan yazili bir
kullanict yorumu olusturmaktadir.

Calismada kullanic1 yorumlarinda 6ne ¢ikan fiyatlandirma tepkilerinin, dijital hizmet aksakliklarinin ve
olumlu kullanict deneyimlerinin belirlenmesi amaciyla Transformer tabanlt FASTopic konu modelleme
yontemi kullanilmistir. Konu modelleme sonuglar1 uygulama operatdrii, kullanicilarin verdigi yildiz puam
ve yorumlarin zamansal dagilimi bakimindan karsilagtirilmistir. Arastirma siirecinin genel akisi Sekil
1’de O6zetlenmistir.

0 o

Google Play uygulumilarinm beliclenmesi

Metin temizleme, dil kontrolt ve tam
tekrarlann ¢ikanlmasi

o

3.118 ham vazl vorumun elde edilmesi

768 boyutlu ¢ok dillt belge gdmmelerinin | Yakin benzer yorumlann kitmelenmesi ve | 3 §16 temiz Tiirk fumice olusturilmag
X ' : v 2.516 temiz Tiirkge yorumun olusturulmas:
olusturulmass 2.514 temsilet yorumun segilmesi ~ .
Tam ve benzerligi AMJHIIHIH.\ veriler Gizerinde : 1 > . Operatdr. yildiz puani ve zamansal dénem
% : 4 P Alu konulu nihai modelin belirlenmesi :
24 FASTopic modelinin karsilastirilmass analizlen

Konu vaygmhg, olumsuzluk ve iyvilestirme

dnceliklennin hesaplanmasi

Sekil 1. Arastirmanin veri toplama ve analiz siireci

B. Veri Kaynagi ve Arastirma Kapsami

Aragtirmanin veri kaynagini, Tiirkiye’de elektrikli ara¢ sarj hizmeti sunan isletmelerin Google Play
magazasindaki mobil uygulamalarina iliskin Tiirkge kullanici yorumlari olusturmaktadir. Incelenecek
uygulamalarin belirlenmesinde Tiirkiye’de elektrikli ara¢ sarj hizmeti sunma, Google Play magazasinda
erigilebilir bir mobil uygulamaya sahip olma, uygulamanin sarj siirecinin en az bir asamasini dijital
ortamda yonetmeye imkan vermesi ve Tiirk¢e yazili kullanici yorumlarinin bulunmasi olgiitleri dikkate
alinmistir.

Bu dlgiitler dogrultusunda Trugo, ZES, Esarj ve Voltrun uygulamalar arastirmaya dahil edilmistir.
Incelenen uygulamalar; istasyon arama, harita ve konum bilgisi goriintiileme, soket uygunlugunu kontrol
etme, kullanict hesab1 olusturma, kimlik dogrulama, 6deme, sarj baslatma ve islem takibi gibi fiziksel sarj
hizmetini tamamlayan dijital islevler sunmaktadir. Arastirmada kullanilan uygulamalar ve veri setinin
operatorlere gore dagilimi1 Tablo 1°de gosterilmistir.

Tablo 1. Arastirma veri setinin operatorlere gore dagilimi

Operator l?;goliglfnﬂalzimligi Ham yorum Temiz yorum K(:::::lllna Yorum tarih arahg:

Trugo com.togg.trugoapp 1.121 927 %82,69 30.03.2023 - 30.06.2026
ZES com.solidict.zorluenerji 1.041 865 %83,09 11.08.2018 - 30.06.2026
Esarj com.esarj.mobile 825 615 %74,55 06.08.2016 - 30.06.2026
Voltrun com.voltrun 131 109 %83,21 10.01.2019 - 30.06.2026
Toplam / Genel 6rneklem 3.118 2.516 %80,69 06.08.2016 - 30.06.2026

C. Verilerin Toplanmasi ve On Isleme

Veri toplama islemleri Python programlama dili kullanilarak Google Colab bulut ¢alisma ortaminda
gerceklestirilmistir. Google Play’de herkese agik olarak yayimlanan uygulama bilgileri ve yazili kullanict
yorumlarmin alinmasinda google-play-scraper kiitliphanesinden yararlanilmigtir. Kullanic1 yorumlari
reviews_all() fonksiyonu ile dil tr, lilke tr ve siralama Olgiiti Sort NEWEST olacak bigimde elde
edilmistir. Her yorum ig¢in operatdr adi, uygulama kimligi, platform i¢i yorum kimligi, yorum metni,
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yildiz puani, faydali oy sayisi, yorum tarihi, uygulama siirimii, gelistirici yanit1 ve gelistirici yanit tarihi
kaydedilmistir. Kullanict adi ve profil gorseli gibi dogrudan tanimlayicilar veri setine alinmamustir.
Veriler Google Play magazasindan 30.06.2026 tarihinde toplanmistir. Google Play yorumlarinin zaman
icinde giincellenebilen dinamik igerikler olmasi nedeniyle, analizler veri toplama tarihinde erisilebilen
yazili yorumlarla smirlidir.

Veri 6n isleme silirecinde metinler Unicode NFKC standardina gére normallestirilmis; sifir genislikli
bosluklar, goriinmeyen karakterler ve gereksiz bosluklar temizlenmistir. URL, e-posta adresi, telefon
numarasi ve ara¢ plakasi bigimindeki ifadeler diizenli ifadelerle maskelenmistir. Bos metinler, yalnizca
simge igeren kayitlar ve analiz edilebilir diizeyde anlamsal icerik tasimayan ¢ok kisa yorumlar ¢ikarilmis;
bir yorumun analizde tutulabilmesi i¢in en az dort sdzciik ve en az 15 karakter icermesi kosulu
uygulanmustir.

Yorumlarin dilinin belirlenmesinde langid kiitiiphanesi kullanilmigtir. Kiitiiphane tarafindan Tiirkge
olarak siniflandirilan yorumlar korunmus, kisa yorumlardaki olasi siiflandirma hatalarin1 azaltmak i¢in
Tiirkge islev ve alan sozciiklerine dayali ek bir kontrol uygulanmistir. Tam tekrarlarin belirlenmesinde
operator adi, normallestirilmis yorum metni ve yildiz puanindan olusan birlesik anahtar kullanilmistir.
Yildiz puanlart yardimei karsilagtirmalarda 1-2 yildiz olumsuz, 3 yildiz notr/kararsiz, 4-5 yildiz olumlu
biciminde gruplandirilmistir.

D. Yakin Benzer Yorumlarin Belirlenmesi

Tam olarak ayn1 olmayan ancak kullanicilarin fiyat degisikligi olarak yorumladigi donemsel tepkiler,
benzer kullanici kampanyalar1 veya ortak sorunlar nedeniyle birbirine yiiksek diizeyde benzeyen
yorumlarin konu dagilimin1 yapay bi¢imde etkileme olasiligi dikkate alinmistir. Bu nedenle tam
tekrarlarin temizlenmesinden sonra anlamsal yakin benzerlik analizi gergeklestirilmistir.

iki yorumun yakin benzer olarak kabul edilebilmesi icin ayni operatdre ait olmasi, yorum tarihleri
arasinda en fazla 45 gilin bulunmasi, yildiz puanlar arasinda en fazla bir puan fark bulunmasi, kosiniis
benzerliginin en az 0,94 olmasi ve ayirt edici sozciik kiimeleri arasindaki Jaccard benzerliginin en az 0,40
olmast kosullarinin birlikte saglanmasi aranmistir. Kosullar1 saglayan yorum ¢iftleri Union-Find
algoritmasiyla kiimelenmis, her kiimeden ortalama semantik benzerligi en yiiksek olan yorum medoid
temsilci olarak se¢ilmistir.

Bu islem sonucunda 2.516 yorumdan olusan tam veri setinden 2.514 temsilci yorum elde edilmistir.
Yakin benzerlik kiimelerindeki 6zgiin yorum sayilar cluster size degiskeninde korunmustur. Boylece
konu yapisinin kesfinde her kiimeden bir temsilci kullanilirken, kullanici tepkisinin gercek yogunlugu
konu yayginlig1 hesaplarinda kiime biiytikliigiiyle agirliklandirilmistir.

E. Yazilim Ortami ve Kullanilan Kiitiiphaneler

Veri toplama, veri temizleme, semantik gdmme {retimi, konu modelleme, istatistiksel analiz ve
gorsellestirme iglemleri Google Colab ortaminda Python ile ger¢eklestirilmistir. Analiz sirasinda Python
3.12.13 siirtimii ve Linux tabanli bir calisma ortami kullanilmistir. Model egitim kodu, CUDA desteginin
kullanilabilirligini otomatik olarak kontrol edecek bicimde hazirlanmistir. Arastirmada kullanilan baslica
yazilim ve kiitliphaneler Tablo 2’de sunulmustur.
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Tablo 2. Analizde kullanilan yazilim ve Python kiitiiphaneleri

Yazihm/Kiitiiphane Siiriim Kullanim amaci

Google Colab Bulut tabanli ortam Kodlarin yiiriitiilmesi, veri saklama ve GPU destegi
Python 3.12.13 Veri toplama ve analiz ortami1

google-play-scraper 1.2.7 Uygulama bilgileri ve Google Play yorumlarinin alinmasi
pandas 222 Veri temizleme, gruplama ve CSV islemleri

langid 1.1.6 Yorum dilinin otomatik belirlenmesi

NLTK 39.1 Durak kelime listeleri

sentence-transformers 5.6.0 Cok dilli belge gommeleri

fastopic 1.0.1 FASTopic konu modeli

topmost 1.0.2 Sozciik 6n isleme ve FASTopic altyapisi

PyTorch 2.11.0+cul28 Derin 6grenme ve GPU iglemleri

scikit-learn 1.6.1 Yakin komsuluk ve ARI hesaplamalar1

SciPy 1.16.3 Ki-kare, Kruskal-Wallis ve Hungarian eslestirme
matplotlib 3.10.0 Grafiklerin hazirlanmasi

F. Metinlerin Sozciik ve Anlam Diizeyinde Temsili

Konu modelleme 6ncesinde yorum metinleri Tiirk¢e karakterleri koruyan 06zel bir belirtecleyici
araciligiyla sozciiklere ayrilmistir. Belirtegleyici yalnizca en az iki harften olusan Tiirk¢e ve Latin
karakterli sozciikleri koruyacak bi¢imde diizenlenmistir. NLTK kiitiiphanesindeki Tiirkce ve Ingilizce
durak kelimeler ¢ikarilmis; ayrica operatdr ve alan terimleri 6zel durak kelime listesine eklenmistir.

Yorumlarin anlamsal diizeyde temsil edilmesinde sentence-transformers/paraphrase-multilingual-
mpnet-base-v2 modeli kullanilmigtir. Her yorum igin 768 boyutlu bir belge gdmmesi iiretilmis ve tam veri
seti i¢in 2.516 x 768 boyutunda belge-gomme matrisi olusturulmustur. Gommeler 32 yorumluk gruplar
halinde hesaplanmis ve L2 normuna gore normallestirilmistir. Ayn1 semantik temsil uzaymnin biitiin
modellerde korunmasi ve islem maliyetinin azaltilmasi amaciyla gdbmmeler yalnizca bir kez olusturulmus;
farkli FASTopic modellerinde preset_ doc_embeddings parametresiyle yeniden kullanilmigtir.

G. FASTopic Konu Modelleme Siireci ve Model Se¢imi

Kullanic1 yorumlarinda gizli anlamsal yapilarin belirlenmesinde FASTopic yontemi kullanilmigtir.
FASTopic, 6nceden egitilmis Transformer modellerinden elde edilen belge temsillerini 6grenilebilir konu
ve sozciik temsilleriyle iliskilendiren gdomme tabanli bir konu modelleme yontemidir [16]. Nihai konu
sayisinin Onceden tek bir degere sabitlenmesinin 6znel sonuglar dogurabilecegi dikkate alinarak 6, 8, 10
ve 12 konulu alternatif modeller karsilastiriimistir.

Her konu sayist 2.516 yorumdan olusan tam veri setinde ve 2.514 temsilci yorumdan olusan yakin
benzerligi azaltilmis veri setinde ayr1 ayr1 calistinlmistir. Rastgele baslangic degerlerine bagl
degiskenligi incelemek amaciyla her model 42, 52 ve 62 olmak flizere ii¢ farkli rastgele tohumla
tekrarlanmistir. Béylece model se¢im asamasinda toplam 24 model egitilmistir. FASTopic ve veri isleme
parametreleri Tablo 3’te sunulmustur.

Nihai konu sayisinin belirlenmesinde  NPMI konu tutarliligi, konu ¢esitliligi, konu tekrari,
normallestirilmis konu entropisi, ortalama azami konu olasilig1, en biiyiik konu pay1, bos konu oran,
Adjusted Rand Index ve iist sdzciik kararlilig1 birlikte degerlendirilmistir. Olgiitler her veri seti iginde
min-maks yontemiyle 0-1 araligina donistiiriilmiis ve birlesik bir model kalite puan1 hesaplanmaistir. Nicel
Olciitlere ek olarak konu sozciiklerinin anlamsal biitiinliigli ve temsili yorumlarin yorumlanabilirligi
dikkate alinmis; nihai analizde alt1 konulu ¢6ziim kullanilmistir. Her konu i¢in en yiiksek baskin konu
olasiligina sahip 15 temsili yorum iki arastirmaci tarafindan bagimsiz olarak incelenmis; 6nerilen konu
etiketleri karsilastirilmis ve nihai etiketler arastirmaci uzlasisi ile belirlenmistir.
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Tablo 3. Veri isleme ve FASTopic model parametreleri

Parametre Deger

Dil ve iilke tr/ tr

Asgari yorum uzunlugu 4 sozciik ve 15 karakter
Yakin benzerlik kosiniis esigi 0,94

Jaccard benzerligi esigi 0,40

Azami tarih farki 45 giin

Belge gomme modeli

paraphrase-multilingual-mpnet-base-v2

Belge gbmme boyutu

768

Azami sz varligl 8.000
Karsilastirilan konu sayilart 6,8,10 ve 12
Rastgele tohumlar 42,52 ve 62
Karsilastirma egitim dongiisii 80

Nihai konu sayis1 6

Nihai egitim dongiisii 200
Ogrenme orani 0,002

DT alpha/TW_alpha 10,0/2,0

H. Istatistiksel Analiz, Etik ve Yeniden Uretilebilirlik

Konu dagilimlarinin operatér, yildiz puant ve zamansal donemler bakimindan farklilasip
farklilagsmadigini incelemek amaciyla kesifsel istatistiksel analizler gergeklestirilmistir. Operator x baskin
konu, yildiz puanina dayali duygu grubu X% baskin konu ve yogunlagsma dénemi X baskin konu ¢apraz
tablolar1 icin ki-kare bagimsizlik testi uygulanmustir. Iligki biiyiikliikleri Cramér’s V katsayisiyla
raporlanmistir. Yildiz puanlarinin operatdrlere ve baskin konulara goére farkliligi Kruskal-Wallis H
testiyle incelenmistir.

Arastirmada yalnizca Google Play magazasinda herkese acik olarak yayimlanmigs kullanici yorumlari
kullanilmistir. Kullanic1 ad1 ve profil fotografi gibi dogrudan tanimlayicilar veri setine alinmamis; URL,
e-posta, telefon numaras1 ve ara¢ plakasi gibi olasi tanimlayicilar analiz Oncesinde maskelenmistir.
Arastirmanin yeniden tiretilebilirligini desteklemek amaciyla kullanilan Python ve kiitiiphane siirtimleri,
rastgele tohumlar, model parametreleri, veri dosyast 0zeti ve ¢ikti dosyalarmna iligkin kayitlar
saklanmugtir.

III. BULGULAR

A. Veri Setinin Genel Gortintimii

Arastirmada Trugo, ZES, Esarj ve Voltrun mobil uygulamalarina iliskin Google Play kullanici
yorumlar1 analiz edilmistir. Veri temizleme siirecinden sonra nihai analiz veri setinde toplam 2.516
Tiirk¢e yazili yorum yer almistir. Kullanici yorumlarmin genel puan ortalamasi 1,56°dir. Yildiz
puanlarina dayali siniflandirmaya gére yorumlarin 2.128’1 olumsuz, 74’1 nétr/kararsiz ve 314’1 olumlu
degerlendirme grubunda yer almaktadir. Buna goére veri setindeki 1-2 yildizli olumsuz yorum
oran1 %84,58’dir.

Operatdrler diizeyinde en yiiksek yorum sayis1 Trugo uygulamasinda, en diisiik yorum sayist ise
Voltrun uygulamasinda goriilmiistiir. Trugo, ZES ve Esarj uygulamalarinda ortalama puanlarin birbirine
yakin ve oldukga diisiik oldugu; Voltrun uygulamasinda ise yorum sayisinin daha sinirli olmasina ragmen
ortalama puanin diger operatorlere gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Operatorlere gore veri setinin
betimsel dagilimi Tablo 4’te verilmistir.
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Tablo 4. Operatorlere gore yorum sayisi, ortalama puan ve olumsuz yorum orant

Operator Yorum sayisi Ortalama puan Medyan puan Olumsuz yorum orani
Trugo 927 1,44 1 %87,92
ZES 865 1,51 1 %86,24
Esarj 615 1,62 1 %82,93
Voltrun 109 2,64 2 %52,29
Toplam 2.516 1,56 - %84,58

B. FASTopic Model Secimi ve Saglamlik Bulgular

Konu modelleme siirecinde 6, 8, 10 ve 12 konulu FASTopic ¢ozlimleri; tam veri seti ve yakin
benzerligi azaltilmis veri seti lizerinde ii¢ farkli rastgele tohumla karsilastirilmistir. Boylece toplam 24
FASTopic modeli degerlendirilmistir. Model se¢ciminde NPMI konu tutarliligi, konu ¢esitliligi, konu
tekrar1, konu entropisi, ortalama konu atama giiveni, en biiyilk konu payi, bos konu orani, tohum
kararlilig1 ve tist sdzciik kararliligi birlikte dikkate alinmistir.

Kargilagtirma sonuglar1 alt1 konulu ¢6ziimiin en yiiksek birlesik model kalite puanina sahip oldugunu
gostermistir. Model se¢im sonuglar1 Tablo 5’te sunulmustur. Bununla birlikte NPMI degerlerinin negatif
olmas1 ve tohumlar arasi kararlilik gostergelerinin sinirlt diizeyde kalmasi, konu etiketlerinin yalnizca
otomatik iist sozciiklere dayanarak degil, temsili yorumlarla birlikte yorumlanmasi gerektigini
gostermektedir. Kullanic1 yorumlarinin kisa, diizensiz ve ¢ogunlukla sikayet odakli metinlerden olugmast,
sOzciik birlikte-goriilme temelli NPMI degerlerinin diisiikk ¢ikmasina yol acabilmektedir. Bu nedenle
model secimi yalnizca NPMI degerine dayandirilmamis; konu cesitliligi, belge-konu giiveni, tohum
kararliligy, iist sozciik kararlilig1 ve temsili yorumlarin yorumlanabilirligi birlikte degerlendirilmistir.

Yakin benzer yorumlarin azaltilmasinin genel konu yapisini degistirip degistirmedigini incelemek
amaciyla alt1 konulu model hem tam veri setinde hem de yakin benzerligi azaltilmig veri setinde yeniden
calistirlmistir. iki veri setindeki temsilci yorumlar {izerinden yapilan karsilastirmada Adjusted Rand
Index degeri 0,895, eslestirilmis konu {ist sozclik benzerligi ise 0,798 olarak bulunmustur. Bu sonug,
yakin benzer yorum azaltma igleminin genel konu yapisini biiyiik dl¢tide degistirmedigini gostermektedir.

Tablo 5. FASTopic konu sayisi ¢oziimlerinin karsilastiriimasi

Konu sayis1 DL LR En dl:isﬁk veri Ortalama ARI Ust siizciivk Ortalama NPMI
puani seti puan kararhhg:
6 0,591 0,583 0,233 0,079 -0,878
0,434 0,428 0,257 0,055 -0,927
12 0,394 0,377 0,230 0,072 -0,913
10 0,374 0,365 0,231 0,067 -0,934

C. One Cikan Konular

Birinci aragtirma sorusu, Google Play yorumlarinda hangi fiyatlandirma tepkilerinin, dijital hizmet
aksakliklarinin ve olumlu kullanici deneyimi konularinin 6ne ¢iktigini belirlemeye yoneliktir. Alt1 konulu
FASTopic ¢ozlimii, yorumlarin ii¢ ana eksende toplandigini gostermistir: fiyatlandirma tepkileri, dijital
hizmet aksakliklar1 ve goreli olarak olumlu kullannm deneyimleri. Nihai konu yapist Tablo 6’da
sunulmustur.

Tablo 6’ya goére en yaygin konu, yorumlarin %26,19’unu olusturan yiiksek fiyat algisi ve tarife
politikasidir. Ikinci sirada %22,02 ile kullanicilarin fiyat artist algisi, tepki ve kurumsal giiven kaybi
konusu yer almaktadir. Fiyatlandirma ile dogrudan iliskili olan Konu 0, Konu 2 ve Konu 4 birlikte
degerlendirildiginde, yorumlarin %53,62’sinin fiyatlandirma, kullanicilarin fiyat artis1 algisi, boykot ve
giiven kaybi ekseninde yogunlastig1 goriilmektedir. Dijital hizmet aksakliklarini temsil eden Konu 1 ve
Konu 3’iin toplam pay1 ise %33,35’tir.
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Tablo 6. FASTopic analizi sonucunda belirlenen konular

Konu | Konu etiketi Aglrl;l;;:lgflorum Agirhikh pay Ortalama puan Olumsuz oran

0 Yul.<s.ek fiyat algisi ve tarife 659 %26.19 L1 %96.97
politikasi

1 Uy.ehk, dogrulama, 6deme ve 365 %14.51 139 048822
sarj basglatma sorunlari

5 Boykot, uygulamay1 silme ve 136 %5.41 1,03 9%499.26
kullanimdan vazge¢cme
Harita, konum, istasyon

3 goriiniirligii ve glincelleme 474 %18,84 2,29 %63,92
sorunlari
Kullanicilarin fiyat artisi

4 algisi, tepki ve kurumsal 554 222,02 1,15 295,85
giiven kaybi

s Kullanim kolayllgl, hiz ve 328 %13,04 2.52 %60,37
genel memnuniyet

D. Konularin Operatérlere Gére Dagilimi

fkinci arastirma sorusu, belirlenen konularm sarj operatorlerine gore nasil farklilastigini incelemeye
yoneliktir. Operatorlerin toplam yorum sayilar1 farkli oldugundan, karsilastirmalarda her konunun ilgili

operatdr i¢indeki ylizdelik pay1 esas alinmistir. Operator i¢i konu dagilimlar: Tablo 7°de verilmistir.
Tablo 7. Operatdr i¢i konu dagilimlart

Operator KO0 K1 K2 K3 K4 KS

Esarj %27,15 %19,02 %4,72 %17,07 %15,12 %16,91
Trugo %29,45 %10,25 %S5,83 %15,53 %29,56 %9,39
Voltrun %1,83 %29,36 %2,75 %39,45 %1,83 %24,77
ZES %25,09 %13,99 %5,78 %21,04 %21,39 %12,72

Not: KO = Yiiksek fiyat algis1 ve tarife politikas1; K1 = Uyelik, dogrulama, 6deme ve sarj baslatma sorunlari; K2 = Boykot,
uygulamay1 silme ve kullanimdan vazge¢me; K3 = Harita, konum, istasyon goriiniirliigii ve giincelleme sorunlari; K4 =
Kullanicilarin fiyat artisi algisi, tepki ve kurumsal giiven kaybi; K5 = Kullanim kolayligi, hiz ve genel memnuniyet.

Tablo 7’ye gore fiyatlandirma ve kullanicilarin fiyat artist algisiyla iliskili konular en belirgin bi¢imde
Trugo yorumlarinda yogunlasmistir. Trugo’da Konu 0, Konu 2 ve Konu 4 birlikte degerlendirildiginde
fiyatlandirma, kullanicilarin fiyat artis1 algisi1 ve boykotla iliskili yorumlarin operator icindeki toplam
pay1 %64,83’tlir. ZES’te fiyatlandirma ile iligkili konularin toplam pay1 %52,25, Esarj’da ise %46,99 dur.

Voltrun’da diger operatorlerden farkli bir yap1 ortaya ¢ikmistir. Bu operatorde Konu 3 %39,45 ve Konu
1 %29,36 ile en yiiksek paya sahiptir. Fiyatlandirma ile iliskili Konu 0, Konu 2 ve Konu 4’{in toplam pay1
yalnizca %6,42°dir. Bu sonug, Voltrun yorumlarinda fiyatlandirma tepkilerinden c¢ok harita, konum,
uygulama goriiniirligi, iyelik ve islem siireclerine iliskin dijital hizmet sorunlarinin 6ne ¢iktigini
gostermektedir.

E. Konular ile Yildiz Puanlar: ve Olumsuz Degerlendirmeler Arasindaki liski

Uciincii arastirma sorusu, belirlenen konular ile kullanicilarin  yildiz puanlart ve olumsuz
degerlendirmeleri arasindaki iliskiyi incelemektedir. En diisiik ortalama puan, boykot, uygulamayi silme
ve kullanimdan vazge¢me konusundadir. Bu konunun ortalama puani 1,03, olumsuz yorum orani
1se %99,26’dir. Yiksek fiyat algis1 ve tarife politikasi konusunun ortalama puani 1,11, olumsuz yorum
orani %96,97; kullanicilarin fiyat artigi algisi, tepki ve kurumsal giiven kayb1 konusunun ortalama puani
1,15, olumsuz yorum orani ise %95,85’tir.

Duygu grubu ile baskin konu arasindaki iligki anlamli bulunmustur: ¥*(10)=504,37, p<0,001. Cramér’s
V degeri 0,317°dir. Ayrica puanlarin baskin konulara gore anlamli bigimde farklilagti§i belirlenmistir:
H(5)=530,28, p<0,001. Bu bulgu, FASTopic tarafindan belirlenen konularin yalnizca anlamsal olarak
degil, kullanicilarin puanlama davranist bakimindan da aywrt edici oldugunu ortaya koymaktadir.
Istatistiksel testlerin toplu dzeti Tablo 8’de sunulmustur.
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Tablo 8. Konu dagilimlar1 ve puanlara iliskin istatistiksel test sonuglar1

Test Yontem Test istatistigi sd p Etki biiyiikliigii
Operatdr x baskin konu Ki-kare 187,40 15 <0,001 Cramér’s V=0,158
Duygu grubu x baskin konu Ki-kare 504,37 10 <0,001 Cramér’s V=0,317
Yogunlagsma dénemi x baskin konu Ki-kare 642,01 10 <0,001 Cramér’s V=0,357
Puanlarin operatorlere gore farki Kruskal-Wallis H 90,96 3 <0,001 -
Puanlarin baskin konulara gore farki Kruskal-Wallis H 530,28 5 <0,001 -

F. Konularin Zamansal Donemlere Gére Degisimi

Dordiincli  arastirma sorusu, konu dagilimlarinin yorumlarin yogunlastigi dénem Oncesinde,
yogunlasma ayinda ve sonrasinda nasil degistigini incelemektedir. Aylik yorum dagilimi incelendiginde
en yogun donemin Ocak 2026 oldugu belirlenmistir. Bu ayda toplam 1.032 yorum bulunmaktadir. Bu
say1, analiz edilen tiim temiz yorumlarin %41,02’sine karsilik gelmektedir. Ocak 2026°da ortalama puan
1,10, olumsuz yorum orani ise %97,19’dur.

Donemsel karsilagtirma icin yorumlar yogunlasma Oncesi, yogunlasma ay1 ve yogunlasma sonrasi
olmak iizere ii¢ gruba ayrilmistir. Yogunlasma 6ncesi donemde 1.267 yorum, yogunlagma ayinda 1.032
yorum ve yogunlagsma sonras1 dénemde 217 yorum yer almaktadir. Bu donemlere gore konu dagilimlar
Tablo 9°da sunulmustur.

Tablo 9. Yogunlagma donemlerine gére konu dagilimlari

Donem KO0 K1 K2 K3 K4 K5

Yogunlagsma 6ncesi %18,23 %19,89 %3,71 %28,65 %12,71 %16,81
Yogunlagma ay1 %38,47 %4,46 %38,43 %15,04 %35,95 %7,66
Yogunlagsma sonrasi %14,29 %30,88 %0,92 %27,19 %10,14 %16,59

Not: KO = Yiiksek fiyat algis1 ve tarife politikas1; K1 = Uyelik, dogrulama, 6deme ve sarj baslatma sorunlari; K2 = Boykot,
uygulamay1 silme ve kullanimdan vazge¢me; K3 = Harita, konum, istasyon goriiniirliigii ve giincelleme sorunlari; K4 =
Kullanicilarin fiyat artisi algisi, tepki ve kurumsal giiven kaybi; K5 = Kullanim kolayligi, hiz ve genel memnuniyet.

Yogunlagma aymda Konu 0’1 pay1 %38,47, Konu 4’iin pay1 %35,95 ve Konu 2’nin pay1 %8,43’tiir.
Buna gore fiyatlandirma, kullanicilarin fiyat artigi algisi, boykot ve kurumsal giiven kaybr ile iliskili ii¢
konunun toplam pay1 yogunlasma ayinda %82,85’e ulasmistir. Yogunlasma donemi ile baskin konu
arasindaki iliski anlamli bulunmustur: ¥?(10)=642,01, p<0,001. Cramér’s V degerinin 0,357 olmasi, konu
dagiliminin zamansal donemlere gore orta diizeyde farklilastigin1 gdstermektedir.

G. Oncelikli Iyilestirme Alanlar:

Besinci arastirma sorusu, konu yayginligi ve olumsuz yorum orani birlikte degerlendirildiginde hangi
konularin oncelikli iyilestirme alanlar1 olarak 6ne ¢iktigini belirlemeye yoneliktir. Bu amagla her konu
icin agirhikli yayginlik ile olumsuz yorum orami carpilarak iyilestirme Oncelik puani hesaplanmistir.
Sonuglar Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 10. Konularm iyilestirme 6ncelik puanlari

Sira | Konu | Konu etiketi Agirhikh pay | Olumsuz oran Oncelik puam
1 0 Yiiksek fiyat algisi ve tarife politikasi %26,19 %96,97 0,254
) 4 K}lllamcﬂarm fiyat artig1 algisi, tepki ve kurumsal %22.02 %95.85 0211
giiven kaybi

3 1 Uyelik, dogrulama, 6deme ve sarj baslatma %14.51 %488.22 0.128
sorunlar1

4 3 Harita, konum, istasyon goriiniirliigii ve glincelleme %18.84 %63.92 0.120
sorunlar1

5 5 Kullanim kolayligi, hiz ve genel memnuniyet %13,04 %60,37 0,079

6 5 Boykot, uygulamay1 silme ve kullanimdan %5.41 %9926 0,054
vazgegme

Tablo 10°a goére en dncelikli iyilestirme alam Yiiksek fiyat algisi ve tarife politikas1 konusudur. Ikinci
sirada kullanicilarin fiyat artist algisi, tepki ve kurumsal giiven kaybi yer almaktadir. Dijital hizmet
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boyutunda ise iiyelik, dogrulama, 6deme ve sarj baslatma sorunlar1 ile harita, konum, istasyon
goriiniirliigii ve giincelleme sorunlari 6ncelikli iyilestirme alanlar1 olarak 6ne ¢ikmustir.

IV. TARTISMA

Bu caligmada Tiirkiye’de kullanilan elektrikli ara¢ sarj uygulamalarina iliskin Google Play yorumlart
FASTopic yontemiyle analiz edilmis ve kullanici deneyiminin fiyatlandirma tepkileri, dijital hizmet
aksakliklar1 ve olumlu kullanim deneyimleri etrafinda sekillendigi belirlenmistir. Bulgular, elektrikli ara¢
sarj hizmetlerinde kullanic1 deneyiminin yalnizca fiziksel sarj altyapisinin varhiiyla agiklanamayacagini;
mobil uygulama, o6deme sistemi, harita bilgisi, istasyon goriiniirliigli, dogrulama siiregleri ve
fiyatlandirma politikalarinin birlikte degerlendirilmesi gerektigini gostermektedir. Bu sonug, elektrikli
arag sarj deneyimini arag, sarj cihazi ve mobil uygulama arasindaki ¢ok boyutlu etkilesimler lizerinden ele
alan ¢alismalarla uyumludur [8].

Calismanin en belirgin bulgusu, fiyatlandirma ile iliskili konularin kullanicit yorumlarinda baskin bir
yer tutmasidir. Yiiksek fiyat algisi, kullanicilarin fiyat artigi algisi, kurumsal giiven kaybi ve boykot
temalar1 birlikte degerlendirildiginde, fiyatlandirmaya iliskin kullanici algilarinin dijital sarj hizmeti
deneyimini dogrudan etkileyen stratejik bir unsur oldugu goriilmektedir. Bu bulgu, sarj hizmetlerinde
dinamik fiyatlandirma ve kullanim zamanina bagli tarifelerin kullanict davraniglarini ve maliyet algilarin
yonlendirdigini belirten c¢alismalarla ortiismektedir [11], [12]. Ancak bu ¢alismanin bulgulari,
fiyatlandirmanin yalnizca rasyonel maliyet hesab1 diizeyinde degerlendirilmedigini; kullanicilarin fiyat
artis1 veya yliksek tarife olarak ifade ettigi deneyimlerin kurumsal giiven, adalet algist ve hizmete devam
etme egilimiyle birlikte yorumlandigini gostermektedir. Bu durum, seffaf olmayan fiyatlandirmanin
memnuniyetsizlik ve beklenti uyumsuzlugu yaratabilecegini belirten ¢alismalarla uyumludur [2], [3],
[10].

Arastirmada belirlenen ikinci temel bulgu, dijital hizmet aksakliklarinin kullanici deneyiminde giiclii
bir sorun alani olusturmasidir. Uyelik, giris, dogrulama, 6deme ve sarj baslatma sorunlari, kullanicinin
fiziksel sarj hizmetine erisimini belirleyen kritik esiklerdir. Kullanic1 uygulamaya giris yapamadiginda,
dogrulama kodu alamadiginda, 6deme tamamlanmadiginda veya sarj1 baslatamadiginda, fiziksel
istasyonun mevcut olmasi hizmetin alinabilmesi i¢in yeterli degildir. Bu bulgu, mobil uygulamalardaki
giris hatalari, dogrulama basarisizliklari, 6deme problemleri, ekran donmalar1 ve yazilimsal aksakliklarin
sarj siirecini dogrudan kesintiye ugratabildigini belirten ¢aligmalarla uyumludur [13].

Harita, konum, istasyon goriiniirliigii ve gilincelleme sorunlarinin ayri bir konu olarak ortaya ¢ikmasi da
onemlidir. Kullanicr i¢in 6nemli olan yalnizca istasyonun varligi degil, istasyonun gercekten erisilebilir,
calisir, uygun ve uygulamada dogru bicimde temsil ediliyor olmasidir. Bu bulgu, harita araytizlerindeki
konum yanligliklar1 ve bilgi senkronizasyonu problemlerinin kullanicilarin zaman ve enerji kaybetmesine
neden olabilecegini belirten calismalarla ortiismektedir [8]. Dolayisiyla sarj operatorleri i¢in uygulama
araylizli, sunucu altyapisi, istasyon yazilimi ve saha operasyonlar:t arasinda giicli bir veri
senkronizasyonu gereklidir.

Konu dagilimlarinin operatorlere gore farklilasmasi, elektrikli arag sarj deneyiminin tek tip bir kullanici
deneyimi olarak ele alinamayacagin1 gostermektedir. Trugo yorumlarinda fiyatlandirma, kullanicilarin
fiyat artis1 algis1 ve kurumsal giiven kaybi tepkilerinin daha belirgin olmasi; Voltrun yorumlarinda ise
harita, konum, tiyelik ve islem siire¢lerine iligkin sorunlarin daha goriiniir hale gelmesi, her operatdr i¢in
farkli iyilestirme Oncelikleri gerektigini ortaya koymaktadir. Literatiirde mobil sarj uygulamalariin rota
planlama, istasyon uygunlugu, kimlik dogrulama, 6deme ve miisteri destegi gibi ¢cok sayida islevi ayn
hizmet akis1 i¢cinde birlestirdigi belirtilmektedir [5]-[8]. Bu ¢alismanin sonuglari, s6z konusu islevlerin her
operatorde ayn1 kullanici deneyimini tiretmedigini gostermektedir.

Zamansal analiz bulgulari, Ocak 2026’daki yorum yogunlagmasinin biiyiik 6l¢iide fiyatlandirma ve
kullanicilarin fiyat artis1 algisiyla iligkili tepkiler etrafinda sekillendigini gostermistir. Bu sonug,
kullanicilarin tarife ve fiyatlandirma algilarinin kullanic1 davraniglarini ve maliyet degerlendirmelerini
etkileyebilecegini belirten ¢aligsmalarla uyumludur [11], [12]. Bununla birlikte yogunlasma oncesi ve
sonras1 donemlerde dijital hizmet aksakliklarinin yeniden goriiniir hale gelmesi, kullanic1 deneyiminin
dinamik bir yapiya sahip oldugunu gostermektedir. Belirli donemlerde fiyatlandirma gibi stratejik kararlar
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kullanic1 giindemini baskilayabilirken, olagan donemlerde harita, konum, iiyelik, 6deme ve islem
baslatma gibi dijital hizmet sorunlar1 daha belirgin hale gelebilmektedir.

Bu c¢alisma, Google Play yorumlarinin elektrikli arag sarj hizmetlerinde kullanic1 deneyimini izlemek
icin degerli bir veri kaynagi oldugunu gostermektedir. Yalnizca yildiz puanlarina bakildiginda
memnuniyetsizligin dlizeyi goriilebilir; ancak bu memnuniyetsizligin hangi hizmet boyutlarindan
kaynaklandig1 anlasilamaz. FASTopic ile yapilan analiz, diisiik puanlarin fiyatlandirma, 6deme,
dogrulama, harita, giincelleme, kurumsal giiven ve kullanim kolayligi gibi farkli konu alanlariyla iliskili
oldugunu ortaya koymustur. Bu bulgu, uygulama magazasi yorumlarinin teknik aksakliklari, hizmet
kusurlarin1 ve kullanici beklentilerini anlamada tamamlayicit bir veri kaynagi oldugunu vurgulayan
caligmalarla uyumludur [3], [13]-[15].

Uygulayicilar agisindan bulgular, fiyatlandirma politikalarinin kullanici deneyiminin ayrilmaz bir
pargast olarak ele alinmasi gerektigini gostermektedir. Kullanicilarin tarife degisikligi veya yiiksek fiyat
olarak algiladigi durumlar yalnizca ekonomik gerekgelerle degil, kullaniciya saglanan deger, hizmet
kalitesi, rakip fiyatlar ve iletisim stratejisiyle birlikte degerlendirilmelidir. Ayrica iiyelik, kimlik
dogrulama, 6deme, QR kod okuma, provizyon ve sarj baslatma sistemleri kritik islem akisi olarak
izlenmelidir. Harita ve istasyon durum bilgilerinin ger¢cek zamanli, dogru ve giivenilir bigimde
giincellenmesi de kullanici giiveninin korunmasi acgisindan énemlidir.

Bu ¢alismanin bazi simirliliklart bulunmaktadir. {1k olarak arastirma yalnizca Google Play yorumlarma
dayanmaktadir. 10OS kullanicilarinin App Store yorumlari, sosyal medya paylasimlari, ¢agri merkezi
kayitlari, saha ariza verileri veya dogrudan kullanici goriismeleri calismaya dahil edilmemistir. Ikinci
olarak kullanici yorumlar: tiim kullanici kitlesini temsil eden olasilikli bir 6rneklem degildir; 6zellikle ¢ok
olumlu veya ¢ok olumsuz deneyim yasayan kullanicilar yorum yazmaya daha egilimli olabilir. Ugiincii
olarak operatdrler arasinda yorum sayilar1 esit degildir ve Voltrun uygulamasina iliskin yorum sayisi
diger operatorlerden daha diisiiktiir. Dordiincti olarak FASTopic ¢iktilart aragtirmact yorumuna ihtiyag
duymaktadir; konu etiketlerinin anlamlandirilmasi ve temsili yorumlarin degerlendirilmesi nitel
arastirmact muhakemesi gerektirir. Gelecek c¢alismalarda App Store yorumlari, sosyal medya verileri ve
kullanic1 anketleriyle ¢ok kaynakli analizler yapilabilir; fiyat adaleti, dijital hizmet kalitesi, giiven,
memnuniyet ve kullanimu siirdiirme niyeti arasindaki iliskiler dogrulayici modellerle test edilebilir.

V. SONUCLAR

Bu calisma, Tiirkiye’deki elektrikli ara¢ sarj uygulamalarina iliskin Google Play yorumlarinda kullanici
deneyiminin fiyatlandirma tepkileri ve dijital hizmet aksakliklar1 ekseninde yogunlastigini ortaya
koymustur. FASTopic analizi sonucunda fiyat algis1 ve tarife politikasi, liyelik/dogrulama/odeme/sar;j
baslatma sorunlari, boykot ve uygulamay1 silme, harita/konum/giincelleme sorunlari, kullanicilarin fiyat
artist algisi, tepki ve kurumsal giiven kaybi ile kullanim kolaylig1 ve genel memnuniyet olmak tizere alti
temel konu belirlenmistir.

Bulgular, fiyatlandirma ile iligkili konularin toplam yorumlarin yarisindan fazlasini olusturdugunu ve
en yliksek olumsuzluk oranlarina sahip oldugunu gdstermistir. Bu durum, elektrikli ara¢ sarj
hizmetlerinde fiyatlandirmanin yalmizca ekonomik bir karar degil, kullanict gliveni ve dijital hizmete
devam etme egilimi iizerinde etkili bir kullanic1 deneyimi boyutu oldugunu ortaya koymaktadir. Bununla
birlikte tiyelik, dogrulama, 6deme, sarj baslatma, harita ve konum sorunlari da kullanici deneyimini
belirleyen dnemli dijital hizmet aksakliklar1 olarak saptanmustir.

Operator diizeyindeki bulgular, kullanict deneyimi sorunlarinin her operatdérde ayni bigimde
dagilmadigini gostermistir. Trugo’da fiyatlandirma ve giiven kaybi tepkileri daha belirginken, Voltrun’da
dijital hizmet aksakliklar1 daha fazla 6ne ¢ikmistir. Zamansal analiz ise Ocak 2026’daki yogun yorum
artisinin biiylik ol¢iide fiyatlandirma ve kullanicilarin fiyat artisi algisiyla iliskili tepkiler etrafinda
sekillendigini ortaya koymustur. Yogunlagsma 6ncesi ve sonrasinda harita, konum, {iyelik, 6deme ve islem
baslatma gibi dijital hizmet sorunlar1 daha goriiniir hale gelmistir.

Sonug olarak, elektrikli ara¢ sarj uygulamalarinda kullanici deneyiminin iyilestirilmesi i¢in iki yonlii
bir stratejiye ihtiya¢ vardir. Fiyatlandirma politikalar1 daha seffaf, dngoriilebilir ve kullanici tarafindan
adil algilanacak bi¢gimde yonetilmeli; mobil uygulama, 6deme, dogrulama, istasyon bilgisi ve harita
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altyapist gibi dijital hizmet bilesenlerinin gilivenilirligi artirllmalidir. Kullanic1 yorumlarmin diizenli
olarak analiz edilmesi, sarj operatorlerine veri temelli karar verme, hizmet aksakliklarini erken belirleme
ve kullanict merkezli dijital doniistim siireclerini giiclendirme olanagi sunmaktadir.

TESEKKUR

Yazarlar, bu ¢alismanin veri toplama, analiz ve raporlama siireglerinde yararlanilan acik kaynak Python
kiitiiphanelerini gelistiren arastirmaci ve gelistirici topluluklarina tesekkiir eder. Calismada kullanilan
kullanic1 yorumlari, Google Play magazasinda herkese acik olarak yayimlanan degerlendirmelerden elde
edilmistir. Bu calisma kapsaminda herhangi bir kurum veya kurulustan finansal destek alinmamustir.
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