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100.000 E-Ticaret Yorumunun NLP Analizi: Tuketici En Cok
Neden Iade Ediyor?

Tiirkiye e-ticaret ekosisteminde faaliyet gosteren markalarin karlilik marjlarini, operasyonel
verimliliklerini ve miisteri yasam boyu degerini (LTV) dogrudan tehdit eden en biiyiik
goriinmez maliyet kalemi iiriin iadeleridir. Geleneksel pazarlama yaklasimlarinda iadeler
genellikle kaginilmaz bir lojistik firesi veya tiiketici kararsizlig1 olarak degerlendirilmektedir.
Oysa gercek veriler, iadelerin biiyiik bir kisminin siparis verilmeden onceki dijital temas
noktalarinda ve iirlin detay sayfalarindaki bilgi asimetrisinden kaynaklandigini ortaya
koymaktadir.

Dijital Pazarlama Lab olarak, Tiirkiye’nin 6nde gelen pazaryerleri ve bagimsiz e-

ticaret platformlarindan derlenen 1 ve 2 yildizlh 100.000 adet gercek tiiketici
degerlendirmesini gelismis Tiirkce Dogal Dil Isleme (NLP) modelleriyle mercek altina aldik.
Bu arastirma, e-ticaret yoneticilerine ve marka sahiplerine iadelerin arkasindaki gercek kok
nedenleri, tiiketici psikolojisini ve iade oranlarini yar1 yariya diisiirecek miihendislik temelli
operasyonel protokolleri sunmaktadir.

Gelistirdigimiz metin madenciligi ve anlamsal duygu smiflandirma mimarisi; Giyim
& Moda (%44), Kozmetik & Kisisel Bakim (%22), Ev & Mobilya (%]18), Tiiketici
Elektronigi (%11) ve Anne & Bebek (%5) olmak iizere 5 ana dikeyde tiiketici sikayetlerini
kok kelimelerine ve duygu siddetine gore ayristirmistir. Kisisel verilerden tamamen
arindirilmis bu devasa veri seti, markalarin reklam biitcelerini verimsiz harcamaktan
kurtaracak ve Tiirkiye E-Ticaret Ekosistemi Raporu i¢in temel bir bagvuru kaynagi

olusturacaktir.
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1. 100.000 olumsuz yorumun NLP konu kiimeleme sonuclari ve kok neden

haritasi

Veri bilimi ekibimizin uyguladig1 Tiirkge morfolojik analiz ve denetimsiz konu modelleme
algoritmalar1, 100.000 olumsuz tiiketici yorumunu 5 ana problem kiimesi altinda toplamistir.
Elde edilen bulgular, iadelerin tesadiifi olmadigini, tam tersine belirli kronik operasyonel ve
iceriksel eksikliklerin dogrudan sonucu oldugunu gostermektedir.

Iade gerekgelerinin baginda %41,2’lik ezici bir pay ile Beden, Olgii ve Kalip
Uyumsuzlugu gelmektedir. Bu kiimedeki yorumlarda tiiketicilerin duygu skoru -0,88 ile asir1
negatif seviyededir. En sik tekrarlanan kelime obekleri arasinda dar kalip, kalib1 ¢ok kiigiik,
beden tablosu yaniltici, bir beden biiylik alinmali ve boyu ¢ok kisa gibi ifadeler yer
almaktadir. Tiuketicilerin biiyiik boliimii, satin aldiklar1 {irtiniin kendi standart beden
Olciileriyle uyusmadigini ve iiriin sayfasindaki agiklamalarin yetersiz kaldigini belirtmektedir.

Ikinci sirada %28,6’lik pay ile Kargo ve Paketleme Hasarlar1 yer almaktadir. Bu
kiime, -0,94 ile arastirmadaki en yliksek 6fke ve hayal kiriklig1 skoruna sahiptir. Tiiketiciler
kutu paramparca geldi, lriin akmis dokiilmiis, kargo posetine Oylece atilmis, patpata
sartlmamis ve kirik teslim edildi seklinde tepkilerini dile getirmektedir. Tasima sirasinda
yasanan hasarlar, miisterinin iirlinli denemeden veya kullanmadan dogrudan kapida iade
etmesine yol agmaktadir.

Ucgiincii biiyiik kiime %16,4 pay ile Gérsel, Renk ve Doku Uyusmazligidir. Duygu
skoru -0,76 olan bu kategoride tiiketiciler en ¢cok fotograftaki renkle alakasi1 yok, kumasi asir
naylon ve kalitesiz, stiidyo 1s1ginda farkli goriiniiyordu, i¢ gosteriyor ve kumas dokusu ¢ok
sert ifadelerini kullanmaktadir. Asirt filtrelenmis stiidyo ¢ekimleri ile iriiniin giin 1s181ndaki
gercek hali arasindaki fark, tiiketici nezdinde dogrudan giiven kaybi1 yaratmaktadir.

Dordiincti sirada %8,9 pay ile Eksik ve Yanlis Parca Gonderimi bulunmaktadir.
Duygu skoru -0,91 olan bu kiimede farkli renk veya beden gonderildi, montaj vidas1 eksik,
garanti belgesi ¢ikmadi ve kutu icerigi eksik sikayetleri 6ne ¢ikmaktadir. Depo ve paketleme
asamasindaki insan kaynakli operasyonel hatalar, 6zellikle demonte mobilya ve aksesuar

iiriinlerinde aninda iadeyi tetiklemektedir.



Son olarak %4,9 pay ile Teknik Ariza ve Kalite Kusurlar1 gelmektedir. Duygu skoru -
0,82 olan bu grupta ilk kullannmda bozuldu, dikisleri sokiik geldi, fermuar1 ¢alismiyor ve

plastik kokusu gitmiyor gibi iiretim ve kalite kontrol eksiklikleri raporlanmaktadir.

2. E-ticarette iade psikolojisi: Bilissel uyumsuzluk ve tersine lojistigin

goriinmeyen faturasi

Bir tiiketicinin siparis ettigi iirlinii teslim aldiktan sonra iade etme karar1 almasi,
noropazarlama literatiirinde “satin alma sonrasi bilissel uyumsuzluk™ (post-purchase
cognitive dissonance) olarak adlandirilir. Miisteri ekranda gordiigii dijital vaat ile kapisina
gelen fiziksel iiriin arasinda en ufak bir tutarsizlik hissettiginde, yasadigi hayal kiriklig
savunma mekanizmasini harekete gegirir ve dogrudan iade butonuna basar.

Bu psikolojik tepkinin e-ticaret isletmesine maliyeti yalnizca iriiniin satilamamis
olmas1 degildir. E-ticaret operasyonlarinda “tersine lojistik” (reverse logistics) olarak
adlandirilan siireg; gidis kargo bedeli, doniis kargo bedeli, deponun iade kabul operasyonu,
iriiniin yeniden paketlenmesi, hijyen ve kalite kontrol siiregleri ile iirlinlin rafta bekleme
maliyetini kapsar. Bircok e-ticaret kategorisinde bir iirlinlin iade edilmesi, o iiriiniin
satisindan elde edilecek briit karin 2,5 ila 3 kat1 kadar operasyonel zarara yol agmaktadir.

Ozellikle pazaryerlerinde faaliyet gosteren saticilar icin yiiksek iade oranlar1, platform
algoritmalarinin satict puanini  (Merchant Score) diislirmesine, Buybox oranlarinin
gerilemesine ve lriin listelemelerinin arama sonuclarinda alt siralara itilmesine neden olur.
Bu durum, reklam maliyetlerinin (CAC) ylikselmesine ve pazarlama yatirim getirisinin

(ROAS) erimesine yol acan bir kisir dongii baslatir.

3. Sektorel bazda iade dinamikleri ve kategori kirthhmlari

NLP analitigimiz, iade motivasyonlarinin her sektérde tamamen farkli mekanizmalarla
calistigin1 kanitlamaktadir. Bu nedenle tek tip bir iade politikas1 uygulamak yerine kategoriye
0zel optimizasyon stratejileri gelistirilmelidir.

Giyim ve moda kategorisinde iadelerin %68’1 beden ve kalip uyumsuzlugundan
kaynaklanmaktadir. Tiiketicilerin en sik paylastigi deneyim, kendi standart bedenlerini siparis

etmelerine ragmen {iriiniin agir1 dar veya genis gelmesidir. Uriin kartinda yalnizca standart S,



M, L harflerine yer veren ve santimetre cinsinden ayrintili Ol¢li tablosu sunmayan
magazalarda ortalama iade oram1 %38,4 seviyesine kadar tirmanmaktadir. Buna karsilik,
modelin boy ve kilo bilgilerini veren, kumasin esneme paymi (likra oranini) belirten
saticilarda iade oranlar1 %18’in altina gerilemektedir.

Kozmetik ve kisisel bakim kategorisinde ise temel iade tetikleyicisi %54 oraninda
kargoda hasar gorme, sizdirma ve orijinallik endisesidir. Koruyucu sisme hava kanalli
ambalaj yerine standart kargo posetine sarilarak gonderilen sampuan, tonik ve serumlarin
%311 transfer merkezlerindeki basing ve darbeler sebebiyle akmaktadir. Miisteri ambalaji
islak veya ezilmis gordiigli anda paketi teslim almadan kargo gorevlisine iade tutanagi

tutturmaktadir. Resmi kargo ve tiiketici haklar1 mevzuati Ticaret Bakanligi E-Ticaret Bilgi

Platformu iizerinde agikca satict sorumlulugunda tanimlanmaktadir.

Ev, mobilya ve dekorasyon kategorisinde iadelerin %47’si eksik montaj pargalar1 ve
yetersiz kurulum semalarindan beslenmektedir. 40 kilogramlik demonte bir dolap siparisinde
tek bir vidanin veya kulp aparatinin eksik ¢ikmasi, tiiketicinin {iriinii kurmaktan vazgecerek
tim paketi geri gondermesine neden olmaktadir. Bu durum saticiya hem gidis hem doniis
yonlii ¢ok agir bir lojistik maliyet yiiklemektedir.

Tiiketici elektroniginde ise iadelerin %62’s1 glivenlik bandroliiniin yirtik olmas1 veya
kutunun daha once acildigi siiphesinden kaynaklanmaktadir. E-ticaret tliketicisi, kutusu
deforme olmus bir kulaklik veya akilli saati ikinci el veya teshir {iriinii olarak algilamakta ve
dogrudan iade siirecini baglatmaktadir.

Anne ve bebek kategorisinde yapilan yorumlar incelendiginde, iadelerin %58 inin
koku, kimyasal madde endisesi ve keskin plastik kenarlar gibi giivenlik kaygilarindan
kaynaklandig1 goriilmektedir. Ebeveynler, iirlin sayfasinda BPA icermez, antialerjiktir ve
organik boya kullanilmigtir gibi sertifikasyon agiklamalarin1 net bicimde goéremediklerinde

iirlinii acar agmaz iade etmektedir.

4. Iadeyi en cok tetikleyen 10 kritik kelime ve algoritmik risk katsayisi

Dogal dil isleme modelimiz, miisteri degerlendirmelerinde gecen belirli kelimelerin sonraki
sipariglerin iade edilme olasilig1 lizerindeki etkisini 10 puan lizerinden derecelendirmistir. Bir

iriiniin yorumlarinda bu ifadelerin yer almasi, yeni alicilarin satin alma motivasyonunu
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kirmakta ve {irliniin iade riskini katlanarak artirmaktadir.

Ik sirada 9,8 risk katsayisi ile Gorseldeki gibi degil ifadesi yer almaktadir. Bu ifade,
tilketici giivenini tamamen sarsan ve %92 oraninda iade karari ile sonuglanan en tehlikeli
iceriksel kusurdur.

Ikinci sirada 9,3 katsay1 ile Kumasi i¢ gosteriyor gelmektedir. Kadin giyim ve abiye
kategorilerinde bu kelimenin gectigi iiriinler aninda iade edilmektedir.

Ucgiincii sirada 8,9 risk puani ile Kendi bedeninizi almayin uyaris1 bulunmaktadir. Bu
ifade, potansiyel miisterilerin yanlis beden se¢imi yapmasina yol acarak zincirleme bir iade
dalgasi baslatmaktadir.

Dordiincii sirada 8,7 puan ile Patpat sarilmamis veya Akmis yer almaktadir. Sivi
iriinlerde satict magaza puanini hizla diisiiren temel operasyonel eksikliktir.

Besinci sirada 8,4 katsayi ile Dikisleri sokiik geldi.

Altinci sirada 8,1 puan ile Plastigi ¢ok agir kokuyor.

Yedinci sirada 7,9 katsay1 ile Parcgasi eksik ¢ikti.

Sekizinci sirada 7,6 puan ile Rengi ¢ok soluk veya Farkli ton.

Dokuzuncu sirada 7,4 puan ile Kutusu paramparcaydi.

Onuncu sirada 7,1 risk katsayisi ile Bozuk ¢ikti veya Calismiyor ifadeleri yer
almaktadir.

Bu kelimelerin iiriin yorumlarinda siklikla belirmesi, yalnizca organik iadeleri
artirmakla kalmaz; aym1 zamanda Google ve Meta reklamlarinda kullanici deneyimi

sinyallerini zedeleyerek reklam maliyetlerini (CPM) yiikseltir.

S. Pazaryeri algoritmalarinda iade oraninin Buybox ve magaza skoruna etkisi

Trendyol, Hepsiburada ve Amazon gibi biiyiik pazaryerlerinin arama ve eslestirme
algoritmalari, saticilarin iade oranlarini en kritik performans metriklerinden biri olarak takip
eder. Algoritmalar, miisterilerin teslim aldiktan sonra iade ettigi iiriinleri “kullanic1 deneyimi
kusurlu iirlin” olarak etiketler.

Bir magazanin kategori ortalamasinin iizerinde iade oranmna sahip olmasi su

algoritmik yaptirimlarla sonuclanir:



Birincisi, Buybox algoritmasinda fiyat avantajma sahip olsaniz dahi lojistik ve
memnuniyet skorunuz diistiigii icin Buybox onceligi rakip saticilara devredilir. Ikincisi,
platform i¢i arama sonuglarinda {riiniin organik siralamasi geriler; satict ayni ciroyu
koruyabilmek i¢in daha fazla sponsorlu reklam harcamasi yapmak zorunda kalir. Ugiinciisii
ise platformun saticiya uyguladigir kargo desi ve barem kesintileri cezai ek maliyetlerle
artirilir.

Bu sebeple iade oramini diistirmek, yalnizca bir miisteri iliskileri meselesi degil,

dogrudan sirketin briit karliligin1 ve pazar paymi koruma miicadelesidir.

6. E-ticarette iade oranlarim yiizde 50 diisiiren 5 adimh miihendislik protokolii

Arastirma verilerimiz, e-ticaretteki iadelerin yaklasik %70’inin {iriin kalitesini degistirmeden,
yalnizca iiriin detay sayfasi optimizasyonu ve paketleme standardizasyonu ile tamamen
Onlenebilecegini ortaya koymaktadir. Dijital Pazarlama Lab olarak gelistirdigimiz 5 adimh
eylem protokolii su prensiplere dayanmaktadir:

Birinci adimda santimetre bazli interaktif 6l¢li rehberi zorunlu kilinmalidir. Standart
beden harfleri yerine iiriiniin gogiis, bel, basen, omuz ve boy 6l¢iileri net rakamlarla gorsel
iizerine islenmelidir. Ayrica mankenin boyu, kilosu ve iizerindeki beden bilgisi iiriin
galerisinin ikinci gorselinde mutlaka sunulmalidir.

Ikinci adimda filtresiz ve stiidyo 1s13indan armndirilmis dogal cekimler eklenmelidir.
Uriiniin gergek giin 15181ndaki dokusunu, dikis detaylarmi ve kumas kalinligin1 gosteren en az
2 adet filtresiz yakin plan gorsel iirlin kartina dahil edilmelidir. Bu uygulama, gorsel
uyusmazligi kaynakli iadeleri %80 oraninda kesmektedir.

Ugiincii adimda kirillgan ve sivi iiriinlerde sisme hava kanalli (airbag) ambalaj
standardina gegilmelidir. Siradan baloncuklu naylon veya poset yerine airbag ambalaj
kullanilmasi, kozmetik ve cam iiriinlerdeki kargo hasar oranimi %28 seviyesinden %0,3
seviyesine diisiirmektedir. Ambalaj maliyetindeki kiigiik bir artis, ¢ift yonli kargo ve {iriin
zayiat masrafini tamamen ortadan kaldirmaktadir.

Dordiincii adimda kutu i¢i kontrol listesi ve karekodlu kurulum videolar1 entegre
edilmelidir. Demonte veya parcali iirlinlerde koli agildiginda tiiketicinin karsisina ilk olarak

parca kontrol foyli ve cep telefonuyla taranabilen montaj video baglantis1 ¢ikmalidir. Bu



sayede par¢a arama kaynakli kafa karisiklig1 ve hatali montaj iadeleri engellenmektedir.
Besinci adimda olumsuz yorumlar diizenli olarak yapay zeka destekli metin analitigi

ile taranmalidir. Bir iirliniin yorumlarinda dar, kiiglik, soluk veya dokiiliiyor gibi anahtar

kelimeler 3 defadan fazla tekrarlandiginda iirlin agiklamasi derhal gilincellenmeli ve tedarik

birimine otomatik uyari iletilmelidir.

7. Veriye dayali yonetim ile karhhk rekoru

Iade oranlarmi analitik yontemlerle asag1 ceken bir e-ticaret markasi, yalnizca lojistik ve
ambalaj masraflarini diisiirmekle kalmaz; ayn1 zamanda miisteri memnuniyetini ve tekrarl
satin alma oranlarini katlar. Diisiik iade orani, pazaryeri algoritmalarinda magaza skorunu
zirveye tastyarak organik siralamalar1 ve Buybox oranlarini dogrudan gii¢lendirir.

Nitekim Evcil Hayvan Markasinin E-Ticaret Biiylimesi Vaka Analizimizde, pazaryeri

bagimhiligim1 kirarak kendi e-ticaret sitesinde tiiketim ritmine uygun abonelik modeli,
stirtiinmesiz tek sayfa 6deme adimlar1 ve ihtiyaca dayali capraz satig kurgular inga ettik. Tek
seferlik siparis kisirligini agarak tekrar satin alma oranin1 %185, ortalama sepet tutarini %240
artirdik ve markanin toplam e-ticaret cirosunda %310 oraninda siirdiiriilebilir bir biiyiime
sagladik.

E-ticaret veri analitigi, kullanic1 deneyimi mimarisi ve miisteri yasam boyu degeri
optimizasyonu uzman bir mihendislik yaklagimi gerektirir. Dijital magazasindaki
operasyonel kacgaklar1 kapatmak ve satis hacmini karlilikla biiylitmek isteyen markalar i¢in

profesyonel E-Ticaret Yonetimi danigmanligi, tiim iiriin gamini veriye dayali stratejilerle

optimize etmektedir.

8. Sik¢a sorulan sorular

8.1 Bu arastirmadaki veri havuzu hangi kategorileri ve kaynaklar1 kapsamaktadir?

Aragtirma; Tiirkiye'nin 6nde gelen pazaryerleri ve e-ticaret sitelerinden toplanan Giyim, Kozmetik, Ev
& Mobilya, Elektronik ve Anne & Bebek kategorilerindeki 100.000 adet dogrulanmis tiiketici

degerlendirmesini kapsamaktadir.
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8.2 NLP tabanh yorum analizi bir e-ticaret isletmesine operasyonel olarak ne kazandirir?

Binlerce miisteri geri bildirimini manuel okumak yerine yapay zeka modelleriyle iiriin bazindaki
kronik dikis, kalip, fermuar, sizdirma veya eksik par¢a hatalarini saatler i¢inde tespit ederek tedarik ve

iade maliyetlerini optimize etmenizi saglar.



