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Ozet

Bu aragtirma, Bodrum'da faaliyet gosteren 5 yildizli otellerin ¢evrimigi tiiketici yorumlarini detayli bir sekilde analiz etmekte ve
duygu analizi yontemlerini kullanarak hem olumlu hem de olumsuz degerlendirmeleri incelemeyi amaglamaktadir. Arastirma,
TripAdvisor web sitesindeki yorumlara dayanarak gergeklestirilmis olup, ¢evrimi¢i metinsel incelemelerden elde edilen verilerle
olusturulmustur. Analiz i¢in 19.800 ¢evrimici yorum dahil edilmis ve toplanan yorumlar, analiz i¢in uygun hale getirilmesi amaciyla
on isleme adimlarindan gegirilmistir. Yorumlarin hangi dillerde yazildigini belirlemek i¢in langid, textblob ve langdetect
kiitiiphaneleri kullanilmigtir. Duygu analizi i¢in ise, her dil i¢in 6zellestirilmis araclar kullanilmis ve NLTK kiitiiphanesinin
Sentiment Intensity Analyzer sinifi kullanilmigtir. Aragtirma sonuglarina gore, tiiketicilerin yorumlar1 Bodrum otellerinin genellikle
memnuniyet verici bir hizmet kalitesi sundugunu ortaya koymaktadir. Ancak, bazi yorumlarda nétr goriislerin oransal olarak daha
fazla oldugu gozlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Oteller, Cevrimigi Tiiketici Yorumlari, Tripadvisor, Duygu Analizi

Abstract

This research analyzes online consumer reviews of 5-star hotels operating in Bodrum in detail and aims to examine both positive
and negative reviews using sentiment analysis methods. The reviews were collected from the TripAdvisor website and a total of
19,800 reviews were included in the analysis after pre-processing. The language used in the study is clear, concise, and objective,
with a formal register and precise word choice. The study maintains a balanced perspective and avoids biased language. The
grammar, spelling, and punctuation are correct. No changes in content were made beyond improving the language and structure of
the original text. The reviews were collected from the TripAdvisor website and a total of 19,800 reviews were included in the
analysis after pre-processing. The text adheres to conventional academic structure and formatting, including consistent citation and
footnote style. The langid, textblob, and langdetect libraries were utilised to identify the languages used in the comments. For
sentiment analysis, customised tools were employed for each language, and the Sentiment Intensity Analyzer class of the NLTK
library was used. The research findings indicate that Bodrum hotels generally provide satisfactory service quality, although some
comments had a higher proportion of neutral opinions.

Keywords: Hotels, Online Reviews, Tripadvisor, Sentiment Analysis

Giris

Turizm endiistrisi, siirekli degisen tiiketici beklentilerine ve teknolojik ilerlemelere hizla adapte olarak stirekli
bir evrim i¢indedir. Bu evrimin odaginda, konaklama isletmeleri bulunmaktadir. Ortaya ¢ikan teknolojik
gelismeler uzun yillardir turizm endiistrisinin gelisimiyle bir sekilde baglantilidir (Li, Zhou ve Huang, 2023:

307). Giinliik hayatimizin her alanina niifuz etmis, insanlar bilgi aramanin, diger insanlarla iletigim kurmanin
ve iriin satin almanin yani sira seyahat deneyimlerini farkli platformlar araciligiyla paylagmak icin de
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isletmeler, ¢evrimici teknolojiyi kullanabilmektedir. Bu, tiiketicilerin karar verme siireclerini etkileyebilecek
giiclii bir etki yaratir ve igletmeler i¢in itibar yonetimi agisindan 6énemli bir faktordiir. Cevrimigi incelemeler,
kullanicilarin gergek deneyimlerini paylagmalarina olanak tanidigindan, tiiketicilerin daha bilingli kararlar
almalarina yardimci olabilir (Ren, Zhang and Ye, 2015: 45-46). Qoura ve Khalifa'nin (2016) ¢aligmasi, itibar
yonetimi uygulamalarinin otel performansini, miisteri beklentilerini kargilama ve tatmin edici bir otel deneyimi
sunma gibi unsurlarda olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Ayrica, bu uygulamalarin otel imaj1 lizerinde
de olumlu bir etkisi oldugu ortaya konulmustur. Teknolojik gelismeler, turizm enddistrisindeki konaklama
isletmeleri i¢in 6nemli doniisiimlere neden olmustur. Internetin yaygin kullanimi, mobil uygulamalar, online
rezervasyon sistemleri ve diger dijital araglar, seyahat edenlerin konaklama tercihlerini ve rezervasyon
aliskanliklarini biiyiik 6lciide etkilemistir. Ozellikle sosyal medya platformlari (Facebook, Twitter, YouTube,
Instagram, TripAdvisor ve LinkedIn gibi), otel isletmelerinde yaygin olarak kullanilan bilgi teknolojileri
araglarinin 6rnekleri arasinda yer almaktadir (Ezzaouia, Gidumal,2020: 2). Bu teknolojik arag¢lar, miisterilerin
konaklama secenekleri hakkinda daha fazla bilgi edinmelerini, fiyatlar1 karsilastirmalarini ve hizli bir sekilde
rezervasyon yapmalarini saglamaktadir. Ayrica, sosyal medyanin etkisiyle, tatilcilik deneyimleri gevrimici
platformlarda paylasilarak bir konaklama tesisi i¢in itibarin olusturulmasinda ve miisteri memnuniyetinin
artirilmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir(Schuckert, Liu and Law, 2015). Yapilan ¢alismalarda, ¢evrimigi
degerlendirmelerin yani sira ¢evrimici satin alma, memnuniyet ve ¢evrimigi yonetim arasindaki iliskiye daha
fazla vurgu yapilmistir. Mauria ve Minazzi'nin (2013) ¢alismasi, otel satin alma niyeti ile miisteri beklentileri
arasinda degerlendirmenin degeri arasinda pozitif bir iligki oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte, otel
yoneticilerinin konuklarin yorumlarina verdikleri yanitlarin varliginin, satin alma niyetleri {izerinde etkisi
oldugu belirtilmektedir. Giiniimiizde, tiiketicilerin seyahat tercihleri ve konaklama deneyimleri, cesitli
cevrimici platformlarda paylastiklar1 yorumlar araciligiyla 6nemli Sl¢iide sekillenmektedir. Bu baglamda,
konaklama isletmelerinin ¢evrimigi tiiketici yorumlari {izerinde yapilan duygu analizi, isletmelerin giiclii ve
zayif yonlerini anlamalarina, hizmet kalitesini artirmalarina ve rekabet avantaji elde etmelerine yardimci
olabilir. Bu anlamda Bodrum, Tiirkiye'nin en popiiler turistik destinasyonlarindan biri olarak 6ne ¢ikmakta ve
bu bolgedeki 5 yildizli konaklama isletmeleri, zengin tarihi, dogal giizellikleri ve liikks konaklama deneyimi ile
misafirlerini agirlamaktadir.

Bu kapsamda calisma, Bodrum'da faaliyet gosteren 5 yildizli konaklama isletmelerinin ¢evrimigi tiiketici
yorumlarint duygu analizi yontemleriyle inceleyerek, miisteri memnuniyetini ve beklentilerini daha
derinlemesine anlamay1 amaglamaktadir. Analiz sonuglari, sektordeki gelismeleri ve miisteri tercihlerindeki
degisimleri belirleyerek, Bodrum'un turizm potansiyeline katki saglamay1 hedeflemektedir. Caligmanin 6nemi,
hem konaklama igletmelerine hem de sektor paydaslarina, miisteri deneyimini iyilestirme ve rekabet avantaji
elde etme konusunda stratejik bilgiler sunarak Bodrum'un turistik ¢ekiciligini artirmaya yonelik katki
saglamaktadir. Bu baglamda, ¢evrimigi tiiketici yorumlarinin duygu analizi, turizm sektoriinde stratejik karar
alma stireglerini gli¢lendirecek 6nemli bir arastirma alanini temsil etmektedir. Bu ¢alismada dort temel bilegen
ele alinmustir: Ilk olarak, otellere ydnelik yapilan yorumlarin duygu analizi gerceklestirilmistir. Bu analiz,
konaklama deneyimine iligkin miisteri duygularini anlamak ve degerlendirmek amaciyla gerceklestirilmistir.
Ikinci olarak, otellerin miisteri geri doniisleri detayl bir sekilde incelenmistir. Bu geri doniisler, miisteri
memnuniyeti, hizmet kalitesi ve potansiyel iyilestirme alanlart hakkinda onemli bilgiler sunarak otel
yonetimine degerli bir perspektif saglamaktadir. Ugiincii olarak, yapilan yorumlardan gikarilan verilerle
dillere 6zgii kelime bulutlar1 olusturularak, farkli dil gruplarinin otel deneyimini nasil algiladig1 anlagilmaya
caligilmistir. Dordiincii olarak, miisterilerin otellere verdikleri yardimseverlik puanlari analiz edilerek,
otellerin toplam memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesi iizerindeki etkileri degerlendirilmistir. Bu dort ana
bilesen, otel sektoriinde iyilestirmeler ve stratejik kararlar almak icin kapsamli bir degerlendirme
saglamaktadir.

Kavramsal Cerceve

Tiiketicilerin satin aldiklari iiriinlerle ilgili ¢esitli igerikler {irettikleri internet tabanl platformlara "¢evrim igi
yorum platformlar’" denilmektedir. Bu baglamda, "¢evrim igi miisteri yorumlari" terimi, tiiketicilerin
deneyimledikleri tiriinleri degerlendirmek amaciyla ¢esitli platformlarda paylastiklar1 yorumlar, puanlamalar
ve gorsel igerikleri ifade etmektedir. Cevrim i¢i miisteri yorumlari, tiiketicilerin satin alma ve karar verme
stireclerini etkileyen onemli bir faktér olmanin 6tesinde, turizm isletmeleri i¢in de 6nemli bir bilgi kaynagidir
(Sop, Atasoy ve Giinaydin, 2023:20). Turizm bilgi yogun bir endiistri oldugundan, ¢evrimigi yorumlarin
etkisini anlamak ve teknoloji ile tiiketici davramigindaki degisiklikleri takip etmek kritik 6neme sahiptir (Hlee,
Lee and Koo, 2018:3). Bu baglamda, yorum derecelendirmeleri memnuniyeti basit bir sekilde ifade
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edebilirken, ¢cevrimici metinsel otel incelemeleri iizerine yapilan arastirmalar, 6zellikle turistlerin duygusal
tercihleri hakkinda verimli bilgiler sunabilme avantajlari nedeniyle son zamanlarda daha yaygin hale gelmistir
(Nie et al.,, 2020:3). Roozen ve Raedts'in (2018: 981) c¢alismasinda ortaya ¢ikan bulgular, konuk
degerlendirmelerinde duyusal otel 6zelliklerine dair olumlu degerlendirmelerin ve biligsel otel 6zelliklerine
iligkin olumlu yorumlarin, rezervasyon niyetleri ve oteli bir arkadasa tavsiye etme niyeti tizerinde giiclii ve
karsilastirilabilir olumlu etkileri oldugunu gostermektedir. Zhao ve digerleri (2015) tarafindan yapilan ¢aligma,
otellere olumlu tepki veren bireyler arasinda ¢evrimigi rezervasyon niyetleri arasinda pozitif bir nedensel iliski
oldugunu dogrulamistir. Ayrica, olumsuz ¢evrimi¢i yorumlar ile ¢evrimigi rezervasyon niyetleri arasinda
belirgin bir sekilde negatif bir iligki tespit edilmistir. Bu bulgular, miisteri deneyimleri ve ¢evrimigi yorumlarin,
otel rezervasyon kararlari iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Park ve digerleri (2020)
tarafindan yiiriitiilen calismanin sonuglari, tekrar ziyaret eden miisterilerin, inceleme climlelerinde daha fazla
kelime kullanarak ve tek seferlik ziyaretcilere gore daha fazla olumlu ve olumsuz duygusal ifade sergiledigini
ortaya koymaktadir. Ayrica Fang ve digerlerinin (2016) calismasina gore, ozellikle bir kisinin ge¢mis
derecelendirmelerinin ortalama puani, seyahat incelemelerine yonelik temel tutumu belirlemek i¢in etkili bir
olciit olarak ortaya ¢cikmustir. Bu ¢alismada belirtilen bulgulara goére, bireyler genellikle seyahat veya otel
deneyimleri hakkinda yorum yaptiklarinda yiiksek bir ortalama puan vermislerse, bu durum olumlu bir tutumu
yansitabilir. Benzer sekilde, olumlu yorumlarda bulunan kisilerin yazdig1 incelemelerin tiiketiciler tarafindan
daha dikkate alindigi ve bu degerlendirmelerin satin alma davraniglarina etki ettigi gozlemlenmektedir. Bu
durum, isletmelerin itibarlarini artirma ve miisteri giivenini kazanma konusunda énemli bir rol oynayabilir. Iyi
bir itibar, tiiketicilere olumlu bir izlenim birakabilir ve potansiyel miisterilerin bir {iriin veya hizmet satin alma
kararlarini olumlu ydnde etkileyebilir. Ogiit ve Tas'in (2011: 210) calismasina gore, oteller arasindaki yogun
fiyat rekabetini azaltmanin bir yolu, yliksek miisteri puanlarin1 elde ederek kar marjlarim1 ve satiglar
artirmaktir. Yiiksek miisteri puanlari, otellerin kendilerini digerlerinden ayiran dnemli bir farklilastiric1 faktor
olabilir. Bu nedenle, otel yoneticilerinin miisteri puanlarini artirmaya odaklanmalari, sadece miisteri
memnuniyetini saglamakla kalmayip aym zamanda rekabet avantaji elde etmelerine de yardimei
olabilmektedir. Rekabet avantaji, otellerin rakiplerinden daha cazip olmasini saglayarak miisteri tabanini
genisleterek otel biliylimesine katkida bulunmaktadir. Kim ve Han'in (2022) arastirmasina gore, daha uzun siire
konaklama yapan tiiketicilerin, otel deneyimleri hakkinda daha detayli agiklamalarda bulunmaya ve gevrimigi
degerlendirmelerde daha kapsaml1 geri bildirimler paylasmaya istekli olduklari gériilmiistiir. Ozellikle, analiz
sonuclari, daha uzun siire konaklayan tiiketicilerin, incelemelerinde daha fazla analitik bilgi iceren yazilara
egilim gosterdiklerini ve bu nedenle tiiketicilerin ¢evrimigi incelemeleri daha 0Ozgiin bir sekilde
degerlendirdiklerini ortaya koydu. Bu durumu destekleyen diger ¢alismada, Dink, Gao and Liu (2022)’nun
arastirmasina gore, genel olarak olumlu yorumlar otelin biiylimesini tesvik ederken, olumsuz yorumlarin
yalnizca bagimsiz oteller iizerinde olumsuz bir etkiye sahip olabilecegi belirlenmistir. Sonug olarak, oteller
¢evrimi¢i yorumlari dikkate almali ve miisteri memnuniyetini artirmak igin siirekli olarak hizmet kalitesini ve
misteri deneyimini gelistirmeye odaklanmalidir.

Yontem

Bu ¢alismada, Bodrum bolgesindeki otellere ait miigteri yorumlarinin duygu analizi gergeklestirilmistir. Duygu
Analizi insanlarin bir varliga yonelik gorislerinin, tutumlarmin ve duygularimin hesaplamali bir sekilde
incelenmesidir. Duygu Analizi, belge diizeyinde, ciimle diizeyinde ve goriiniim diizeyinde bir goriis belgesini
olumlu veya olumsuz bir goriis veya diislinceyi ifade edecek sekilde siniflandirmay1 amaglar. Dokiimanin
tamamin1 temel bilgi birimi olarak kabul eder ve tek bir konu hakkinda konusma iizerinden diizenlenir. Bu
siireg, insanlarin yazili ifadelerini otomatik olarak anlamlandirmak ve duygusal igeriklerini analiz etmek icin
kullanilir (Medhat, Hassan and Korashy, 2014: 1093). Analiz, yorumlarin yazildig: cesitli dilleri kapsayacak
sekilde ¢ok dilli bir yaklasim kullanilarak yapilmistir. Calisma kapsaminda kullanilan veriler, agik
kaynaklardan elde edildigi ve kisisel verilerin toplanmasini gerektiren herhangi bir faaliyet yiiriitiilmedigi igin,
bu calismada etik kurul izni alinmasina gerek duyulmamstir.

Veri Toplama Araclari

Arastirmada kullanilacak ¢evrimi¢i yorumlar, ¢esitli dilleri kapsayacak sekilde toplanmistir. Toplanan veri
seti, otel isimleri, miisteri yorumlar1 ve yorumlarin yapildig1 dilleri iceren bir yapiya sahiptir. Miisteri
yorumlar1, TripAdvisor ¢evrimigi otel degerlendirme sitesinden toplanmustir. TripAdvisor yalnizca gevrimigi
seyahat araciliginin 6nciisii degil, ayn1 zamanda otel rezervasyonu konusunda da uzmanlagmustir. Miisterilerin
turizm Uriin ve hizmetlerini degerlendirmelerine ve derecelendirmelerine olanak taniyan gesitli etkilesimli
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forumlar saglayarak, kullanici tarafindan olusturulan igerikleri ilk benimseyen platformlardan birisidir
(Sayfuddin and Chen, 2021:3). TripAdvisor'daki kullanicilarin bilgilerini ve kullanici tarafindan olusturulan
icerigi (cevrimi¢i yorumlar, genel puanlar, cok ozellikli puanlar vb.) c¢ikarmak icin bir tarayici
kullanilmaktadir. Tarayici araciliiyla, 29 Aralik 2023 itibariyla Bodrum’da faaliyet gosteren 5 yildizli otel ile
ilgili 52.742 yorum Excel’e aktarilmistir. Yinelenen ve analize tabi tutulamayan yorumlar analiz dis1 kalmistir.
Sonug olarak, analiz i¢in 19.800 ¢evrimi¢i inceleme analize dahil edilmistir. Toplanan yorumlar, analize uygun
hale getirilmek iizere on islemden gecirilmistir. Bu asamada, metinlerden gereksiz karakterler temizlenmis,
URL'ler ve sayisal ifadeler kaldirilmis ve metinler kiigiik harfe doniistiiriilmiistiir. Y orumlarin yazildigi dillerin
tespiti i¢in langid, textblob ve langdetect kiitiiphaneleri kullanilmistir. Her bir yorum, bu kiitiiphaneler
araciligiyla dil tespiti yapilarak islenmistir. Dil tespiti, yorumlarin hangi dilde oldugunu belirleyerek duygu
analizi i¢in dil bazli zellestirme yapilmasini saglamistir. Duygu analizi i¢in, her dil i¢in 6zellestirilmis araglar
kullanilmustir. Ingilizce yorumlar igin NLTK (Natural Language Toolkit) kiitiiphanesinin “Sentiment Intensity
Analyzer” smifi kullanilmig, bu simif VADER (Valence Aware Dictionary for Sentiment Reasoning)
algoritmasini icermekte ve metinlerdeki pozitif, negatif ve ndtr duygular: tespit etmektedir. Miisterilerin
otellere verdikleri deneyim degerlendirme ve yardimseverlik puanlari da SPSS programinda analiz edilmistir.
Analiz sonuclari, duygu dagilimlarini gosteren grafikler ve kelime bulutlar1 kullanilarak gorsellestirilmistir.
Kelime bulutlari, yorumlarda sik¢a gecen terimlerin gorsel 6nemini vurgulamak icin kullanilmistir. Grafikler
ve tablolar oteller i¢in pozitif, negatif, notr yorumlarin yiizdesel dagilimini, otellerin geri doniislerini, kelime
sikliklarini, deneyim degerlendirme ve yardimseverlik puanlarini sunmaktadir.

Bulgular

Arastirmada toplanan ¢evrimici yorumlara gore en ¢ok yer alan ilk 10 iilkenin verileri degerlendirilmistir.
Yapilan analizde, biiyiik ¢ogunlugunun Tirk¢e yorumlardan olustugu ve onu Rusca ve Fransizcanin takip
ettigi gdzlemlenmistir. Tiirk¢e yorumlarin yayginligi, Bodrum'daki konaklama isletmelerine yonelik yerel
ilgiyi ve Tiirkiye'nin turistik cazibesini yansitmaktadir. Rusca ve Fransizca yorumlarin da belirgin olmasi,
Bodrum'un uluslararasi turistler arasinda popiiler bir destinasyon oldugunu ve g¢esitli dil gruplarindan
ziyaretcilere ev sahipligi yaptigini isaret etmektedir. Bu bulgular, Bodrum'daki konaklama isletmelerinin genis
bir uluslararasi kitleye hitap ettigini ve ¢esitli kiiltiirel arka planlardan gelen misafirlerin deneyimlerini
yansittigini gostermektedir.

Sekil 1. Dil gruplarina gore yorum sayilari ve duygu skorlari

Dil Gruplarina Gore Ortalama Duygu Skorlari ve Yorum Sayilar (Increasing Order)

8000

- 6000

- 4000

Ortalama Duygu Skoru
Toplam Yorum Sayisi

I 2000

pt pl
Dil Gruplan

Dil gruplarina gore yapilan duygu analizi, Bodrum'da faaliyet gosteren 5 yildizli otellerle ilgili genel bir
tabloyu sunmaktadir. Analize gore, n6tr duygu ortalamasinin %56,4 oldugu goériilmektedir, bu da genel olarak
duygularin belirsiz veya tarafsiz oldugunu isaret etmektedir. Pozitif duygu oran1 %39,99 olarak belirlenmistir,
bu da olumlu yorumlarin énemli bir kismini olusturdugunu gostermektedir. Negatif duygu oraninin yalnizca
%3,54 olmas1, olumsuz yorumlarin olduk¢a az oldugunu gostermektedir. Ozellikle Ingilizce dil grubunun
pozitif duygular agisindan en yiiksek ortalamaya sahip olmasi, uluslararasi turistlerin olumlu deneyimler
yasadigimi ve bu deneyimleri ¢evrimigi platformlarda paylastiklarini gostermektedir. Genel olarak, notr
duygunun daha baskin oldugu ancak olumlu deneyimlerin hakim oldugu Bodrum'daki 5 yildizli oteller
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hakkindaki c¢evrimici yorumlar, turistlerin memnuniyetinin ve olumlu deneyimlerinin yansimasi olarak
goriilebilir.

Tablo 1. Dil Gruplarina Gére Duygu Analizi Dagilimlar

Pozitif (%0) Notr (%) Negatif (%)
Tiirkce 10,2 89,3 0,5
Rusca 6,8 92,7 0,5
Fransizca 58,5 34,8 6,7
Felemenkce 50,7 45,9 34
Lehge 48,3 50,2 15
Portekizce 36,2 61,7 2,1
ingilizce 95,4 45 0,1
Almanca 53,7 44,0 2,3
Ispanyolca 14,9 83,0 2,1
italyanca 25,2 58,6 16,2
Ortalama 39,99 56,47 3,54

Bodrum'da faaliyet gdsteren otellere yonelik yapilan incelemelerde, miisteri yorumlarina verilen cevaplarin
oldukca yaygin oldugu gozlemlenmektedir. Miisterilerin pozitif, ndtr veya negatif yorumlar yazmig olsalar
bile, oteller genellikle bu yorumlara yanit vermektedirler. Bu durum, otellerin miisteri geri bildirimlerine
bliyik 6nem verdigini ve itibar yonetimine ciddi bir sekilde odaklandigini gostermektedir. Miisteri
yorumlarina cevap vermek, olumsuz deneyim yasayan miisterilerle iletisimi yeniden kurarak onlar1 tatmin
etme ve sadakatlerini artirma firsati sunabilir. Bu nedenle, otellerin miisteri geri bildirimlerine aktif bir sekilde
yanit vermesi, hem miisteri memnuniyetini artirmak hem de isletme itibarimi giiclendirmek agisindan 6nemli
bir strateji olarak gortilebilir.

Sekil 2. Otellerin yorumlara cevap oranlari

Response Rate of Each Hotel

100 -

80 1

60 1

Response Rate (%)

40 +

20 1

Hotel Name

Bu durumun yani sira, oteller miisterilerin memnuniyet seviyelerini anlamalarma ve neden memnun
kalmadiklarini belirleyerek kendilerini gelistirmelerine olanak saglar. Miisteri yorumlar: genellikle otellerin
sundugu hizmetler, tesis olanaklari, personel davranislar ve genel konaklama deneyimi gibi ¢esitli alanlara
odaklanmaktadir. Olumlu yorumlar, otellerin giicli yonlerini ve miigteri beklentilerini ne kadar iyi
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karsiladiklarini gosterirken, olumsuz yorumlar ise iyilestirme firsatlar1 ve eksiklikleri belirlemelerine yardimci
olabilir. Oteller, bu geri bildirimleri dikkate alarak hizmet kalitesini artirabilir, miisteri memnuniyetini
artirabilir ve rekabet avantaji elde edebilir. Dolayisiyla, miisteri yorumlari oteller i¢in 6nemli bir 6grenme ve
gelisim araci olarak kabul edilebilir.

Sekil 3. Dil gruplarina gore kelime bulutlar:
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Yapilan cevrimi¢i yorum analizine gore, Tiirkge, Ingilizce ve Fransizca yorumlarda genellikle olumlu
ifadelerin hakim oldugu goriilmektedir. Ozellikle otellerle ilgili yorumlarda "giizel", "begenmek", "memnun
kalmak" gibi olumlu kelimeler sik¢a kullanilmaktadir. Tiirk¢e ve Ingilizce yorumlarda bu tiir ifadelerin yani
sira, tekrar ziyaret etme niyetini ifade eden kelimeler de dikkat ¢ekmektedir. Fransizca yorumlarda ise
"muhtesem”, "miikemmel" gibi olumlu kelimelerin yani sira "asla" gibi olumsuz bir ifadenin kullanildig1
goriilmiistlir. Rusca yorumlarda ise daha ¢ok "personel", "bolge" gibi notr kelimelerin 6ne ¢iktig1 ve olumlu
ifadelerin belirgin olmadig fakat olumsuz ifadelere de rastlanmadigi gézlemlenmistir. Genel olarak dillerin
kelime bulutlarinda nétr ifadelerin agirlikta oldugu ancak pozitif yorumlarin da siklikla yer aldig1 sonucuna
varilmistir.
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Tablo 2. Otellerin deneyim degerlendirme yiizdeleri ve yardimseverlik ortalamalar:

Deneyim Degerlendirme Frekans Yiizde (%)

1 2614 32,9

2 1088 13,7

3 665 8,4

4 708 8,9

5 2867 36,1

Total 7942 100,0

Otel Yardimseverlik Oyu N Ortalama
8140 3,1623

TripAdvisor tarafindan sunulan deneyim degerlendirme kriterlerine gore (1 ¢ok kétii, 2 zayif, 3 ortalama, 4
cok iyi, 5 miikemmel) ¢evrim i¢i yorumlarda %45'inin olumlu degerlendirmelerde bulundugu ve %46,6'sinin
ise olumsuz yorumlarda bulundugu goézlemlenmektedir. Bu istatistikler, kullanicilarin genel olarak cesitli
yerler hakkindaki deneyimlerini paylasirken bir egilim oldugunu gostermektedir. Olumlu degerlendirmelerin
%45'lik bir oranla olumsuz degerlendirmelerden biraz daha diigiik olmasi, genel olarak memnuniyetin diigiik
oldugunu gosterebilir, ancak olumsuz yorumlarin genel ortalamalar1 temsil ettigi dikkate alinmalidir. Bu
veriler, seyahat planlayanlarin ¢evrim i¢i yorumlari dikkatlice degerlendirmesi ve farkli deneyimleri dengeli
bir sekilde g6z oniinde bulundurmasi gerektigini vurgulamaktadir. TripAdvisor’ da "yardimseverlik oylar1"
kullanicilarin belirli bir degerlendirmeyi veya yorumu yararli bulduklarini belirtmelerinin bir yoludur (Lee,
Law and Murphy, 2011). Kullanicilar bir otel, restoran, gezilecek yer veya TripAdvisor ‘da listelenen herhangi
bir yer i¢in yapilan yorumlara goz attiklarinda, her yorumun diger kullanicilardan kag tane yardimseverlik oyu
aldigimi gorebilirler. Bu, incelemenin giivenilirligini ve kullanighligini 6l¢gmelerine yardimci olur
(Taecharungroj and Mathayomchan, 2019). Kullanicilar, bir incelemeyi yararli bulduklarini belirtmek igin
yorumun altindaki "Yardimsever" diigmesini tiklayabilirler. Bu 6zellik, en bilgilendirici ve alakali yorumlarin
en Ust siralara ¢ikmasini saglayarak diger gezginlere degerli bilgiler saglar. Bodrum'da faaliyet gdsteren
otellerin ortalama yardimseverlik puaninin 3,16 olmasi, bolgedeki konaklama tesislerinin genel olarak
misafirlere yardimseverlik konusunda makul bir performans sergiledigini gosterebilir. Bu puan, miisteri
deneyimlerinin degerlendirilmesinde dnemli bir 6lgiit olabilir ve potansiyel ziyaretgiler i¢in bilgilendirici bir
referans noktasi saglayabilir. Ancak, bu puanin yalnizca bir ortalamayi temsil ettigi ve her otelin farkli hizmet
standartlarina sahip olabilecegi unutulmamalidir.

Sonuc ve Oneriler

Bodrum'da bulunan 5 yildizli konaklama igletmelerinin ¢evrimigi tiiketici yorumlarini analiz sonuglarina gore
farkli duygusal egilimlerim oldugu goriilmektedir. Bu analiz, tiiketicilerin deneyimlerini ve memnuniyet
seviyelerini anlamamiza yardimci olurken, isletmelerin zayif ve giiglii yonlerini belirlenmesine de imkan
tanimaktadir.

Bodrum'da faaliyet gosteren 5 yildizli konaklama isletmelerinin ¢evrimigi tiiketici yorumlarinin duygu analizi
sonuclari, genel olarak olumlu bir egilim gostermektedir. Ayrica, tiiketici yorumlarindan alinan veriler,
Bodrum otellerinin genel olarak iyi bir hizmet kalitesi sundugunu gdstermektedir. Cogu yorum, konuklarm
tatillerinden memnun ayrildiklarint ve isletmenin sundugu hizmetlerden keyif aldiklarini belirtmektedir.
Yiiksek kaliteli hizmet, misafirperverlik ve konfor, genellikle olumlu duygularla iliskilendirilmektedir. Buna
paralel olarak Berezina ve digerleri (2016) tarafindan gergeklestirilen ¢aligmanin sonuglari, miisterilerin pozitif
davranigsal niyetlerini tesvik etmek igin otel calisanlarmin {ist diizey hizmet sunmasinin 6nemini
vurgulamaktadir. Miisteri memnuniyetinin biiyiik 6l¢lide otel ¢alisanlarinin performansina bagli olabilecegi
oOne siiriilmektedir. Caligma ayn1 zamanda, otellerin somut yonlerinin, olumsuz yorumlarda olumlu yorumlara
gore daha sik tartisildigini géstermektedir. Bu durumun nedeni, misafirlerin maddi varliklari otelin temel {iriinii
olarak algilamalar1 ve bu unsurlari nemsemeleri olabilir. Ote yandan sonuglarda bazi yorumlarin yiizdesel
oranlarinda nétr yorumlarin fazlaligr dikkat ¢ekmektedir. Baz1 yorumlar, herhangi belirgin bir duygusal ton
icermeksizin, basit bir sekilde deneyimlerini aktarmaktadir. Bu yorumlar, genellikle konaklama deneyiminden
memnun olmakla birlikte, 6ne ¢ikan bir olumlu veya olumsuz duygu ifade etmemektedir. Azinlikta olsa, baz1
yorumlar isletmenin beklentileri karsilayamadigin1i veya belirli konularda hayal kirikligi yasandigi
goriilmektedir. Sparks ve Browning (2011) tarafindan yapilan ¢aligmada, turistlerin otel se¢iminde olumsuz
yorumlarin, olumlu yorumlardan daha fazla etkili oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonug, internet iizerinden
yapilan yorumlarin ve puanlamalarin turistlerin seyahat deneyimlerini etkileme big¢imini aragtiran 6énemli bir
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bulgu olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bulgular olumsuz yorumlarin daha giiclii (negatif etki) bir etki yarattigin1 ortaya
cikmaktadir. Bu yiizden otel yoneticilerinin, ¢evrimi¢i yorumlar1 analiz ederek hayal kirikligi yasanan
durumlar1 belirlemesi son derece 6nemlidir. Bu yorumlar, miisteri deneyimlerini dogrudan yansittigindan,
olumsuz geri bildirimlerin dikkate alinmasi hatalarin diizeltilmesi ve telafi edilmesi agisindan kritiktir.
Y oneticiler, bu yorumlar dikkatle inceleyerek tekrarlanan sikayetleri ve memnuniyetsizlikleri belirleyebilirler.
Bu sayede, hizmet kalitesini artirma, miisteri memnuniyetini saglama ve gelecekte benzer durumlarin oniine
gecme firsat1 elde ederler. Miisteri geri bildirimlerine duyarlilik gdstermek, otelin itibarin1 korumak ve
misafirler arasinda giiven insa etmek acisindan da son derece dnemlidir. Isletmeler, bu kilit unsurlara
odaklanarak miisteri memnuniyetini artirabilir ve olumsuz deneyimleri en aza indirgeyebilirler. Buna ek olarak
temizlik standartlarinin yiiksek olmasi, manzaranin etkileyici olmasi ve kaliteli yeme igme se¢eneklerinin
sunulmasi, konuklarin olumlu deneyimler yasamasina ve tekrar ziyaret etme olasiligini artirmasina katki
saglayabilir.

Fong ve digerleri (2018) tarafindan yapilan arastirma, ¢evrimigi tiiketici incelemelerinin otel rezervasyonu
niyetini énemli Ol¢iide etkiledigini ortaya koymaktadir. Bu calisma, cevrimi¢i incelemelerin potansiyel
misafirlerin otel rezervasyonu yapma kararini biiyiik 6l¢iide etkiledigini gostermistir. Sonug olarak ¢evrimigi
incelemeler, tiiketicilerin bir otel hakkinda olumlu veya olumsuz geri bildirimleri g6z 6niinde bulundurarak
rezervasyon yapma egiliminde olduklarint ve bu geri bildirimlerin tiiketici kararlar1 iizerinde belirleyici bir
faktor oldugunu vurgulamaktadir.

Bodrum'da faaliyet gosteren 5 yildizli konaklama isletmeleri i¢in ¢evrimigi tiiketici yorumlarinin oldukga
onemli oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglar kapsaminda isletmelere ve aragtirmacilara su 6neriler sunulmustur:

Bu aragtirma oncelikle Bodrum'daki 5 yildizli oteller {izerine odaklanmis olsa da, daha genis bir kapsamda
degerlendirilebilir. Ornegin, farkli turistik bolgelerdeki 5 yildizli otellerle karsilastirmal1 analizler yapilabilir.
Bu, farkli destinasyonlardaki konaklama deneyimlerini karsilagtirarak genel turizm trendlerini anlamak i¢in
faydal1 olabilir. Ayrica, arastirmacilar farkli ¢evrim igi platformlardaki yorumlar1 da dikkate alarak miisteri
deneyimlerinin ¢esitliligini ve potansiyel farkliliklari degerlendirebilirler. Bu yontem, cesitli tiiketici
profillerinin ve tercihlerinin nasil degisebilecegini anlamak i¢in 6nemli bir arag olabilir.

Isletmeler, ¢evrimici yorumlara diizenli olarak yanit vererek misafirlerle etkilesimi giiclendirme ve olumsuz
deneyimleri ¢dzme firsatlar1 yaratabilirler. Ozellikle olumsuz yorumlar, isletmelerin zayif noktalarim
belirlemek ve iyilestirme firsatlar1 olarak gérmek i¢in 6nemlidir. Bu geri bildirimleri degerli birer 6grenme
firsat1 olarak kabul ederek isletme siireclerini stirekli olarak iyilestirebilirler. Ayrica, miisteri memnuniyetini
O0lemek ve iyilestirmek i¢in diizenli anketler ve geri bildirim formlar1 kullanmalidirlar. Bu, miisteri
beklentilerini anlama ve karsilamanin 6énemli bir adimidir. Bununla birlikte isletmeler, sosyal medya ve
cevrimi¢i platformlarda kendi markalarin1 ve miisteri deneyimlerini izlemek i¢in uygun araglar
kullanmalidirlar. Bu uygulamalar, hizli tepki verme ve miisteri memnuniyetini artirma konusunda yardimci
olabilmektedir.
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