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AIRBNB ARACILIGIYLA KONAKLAMA YAPAN MISAFIRLERIN MEMNUNIYET
DUZEYLERINI ETKILEYEN FAKTORLERIN BELIRLENMESINE YONELIK
NETNOGRAFIK BIR ARASTIRMA
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OZET

Alternatif konaklama olanaklar1 son dénemlerde artmaya baslamustir. Ozellikle Airbnb gibi paylasim ekonomisi
kapsaminda faaliyet gOsteren girisimlere artan talep, konaklama sektoriindeki rekabeti ciddi anlamda
yogunlagtirmistir. Geleneksel konaklama isletmelerinde misafir memnuniyetini saglayan faktorleri belirleyen birgok
aragtirma yapilmis olmasina karsin, Airbnb ile konaklama yapan misafirlerin memnuniyetlerini belirleyen faktorler
iizerine heniiz yeterince arastirma yapilmamustir. Calismanin ana amaci Airbnb ile konaklamayi tercih eden
misafirlerin memnuniyet faktorlerini belirlemektir. Bu amagla, Istanbul’da kayitli Airbnb evleriyle ilgili olumlu
yorumlar ‘Inside Airbnb’ veri tabanindan aliarak netnografi ile icerik analizine tabi tutulmustur. Ilgili veri tabaninda
toplam 171158 yorumdan 350 olumlu yorum en giincel olandan baglamak iizere segilerek analize tabi tutulmustur.
Geleneksel igerik ¢oziimlemesi yontemiyle elde edilen boyut ve temalar Nvivol2 ile kelime bulutu olusturularak
desteklenmigtir. Sonuglara gore, Airbnb ile konaklayan misafirler, memnuniyetlerini ifade ederken en ¢ok ‘evin
konumu’, ‘ev sahibinin tutumu’ ve ‘tesis veya odanin olanaklari’ {izerinde yorumlar yapmuglardir. Caligsma, Airbnb
araciligiyla konaklama yapan misafirlerin memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorleri belirleyerek alan yazina teorik
katkida bulunmakta ve Airbnb ev sahiplerine yonelik 6neriler sunmaktadir.
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Research Article

ABSTRACT

With the growth and expansion of the alternative accommodation sector and especially the increasing demand for
Airbnb offerings, the competition in the accommodation sector has significantly increased. Although several
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attempts have been made to identify the factors that determine guest satisfaction in the traditional lodging businesses,
little is known about the key factors that Airbnb guests appreciate during their stays. Therefore, the key objective of
the study is to identify the main factors determining guest satisfaction in Airbnb accommodation businesses.
Applying a netnography approach, online reviews posted about Airbnb properties operating in Istanbul were
retrieved from ‘Inside Airbnb’ database and content analyzed. The most recent 350 reviews were selected from the
total online reviews available (171158). The findings, supported by an Nvivo Word Cloud, suggest that the location
of the house/facility, the host's attitude, and the house/room’s facilities were frequently mentioned and praised by
guests. The study adds to the limited literature on satisfaction with Airbnb and provides real-life implications for

Airbnb hosts.

Keywords: Airbnb, Guest Satisfaction Factors, Netnography, Istanbul

JEL Classification Code: L83, Z31

GIRIS

Paylasim ekonomisi semsiyesi altinda faaliyet
gosteren Airbnb gibi alternatif konaklama
girisimleri, 6nemli bir pazar dilimini cezbetmeyi
basararak geleneksel konaklama isletmeleri igin bir
tehdit unsuruna doniismiistiir (Zervas vd., 2017,
Guttentag ve Smith, 2017; Alrawadieh, Guttentag,
Cifci ve Cetin, 2020). Airbnb pazarinin gelismesi
geleneksel konaklama isletmeleri igin bir tehdit
unsuru olustursa da (Fang, Ye, Law 2016), var
olan talep ile birlikte Airbnb’de kayith konaklama
tesisleri de hizla bilylimeye devam etmektedir
(Alrawadieh ve Demirdelen, 2019; Gurran ve
Phibbs, 2017). Boylece diinya iizerinde
milyonlarca turist Airbnb gibi alternatif konaklama
imkanlarindan yararlanmaya baglamustir
(Guttentag, Smith, Potwarka ve Havitz, 2018).

Turizmde paylasim ekonomisine O6rnek olarak
gosterilebilecek Airbnb, basarili bir konaklama
paylagim platformu olarak degerlendirilmektedir
(Liu ve Mattila, 2017). Geleneksel konaklama
isletmelerinde misafir memnuniyetini belirleyen
bircok calisma yapilmis olmasina karsin (Yang,
Mao ve Tang, 2018; Liu, Teichert, Rossi, Li ve Hu,
2017), alternatif konaklama tesislerini tercih eden
misafirlerin memnuniyetlerini etkileyen faktorlere
yonelik mevcut alan yazin olduk¢a sinirlidir
(Cheng ve Jin, 2019). Bu baglamda, gerek diinyada
gerekse Tirkiye’de hizla biiyliyen konaklama
platformlarindan biri olan Airbnb misafirlerinin
memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorlerin neler
oldugunu anlamak mevcut alan yazina katkida
bulunmak agisindan 6nem tagimaktadir. Bu pazarin
gelecek vaat etmesiyle birlikte (Alrawadieh vd.,
2020), Airbnb araciligiyla konaklama yapan
misafirlerin ~ davranislari, deneyimleri  ve
memnuniyetlerini etkileyen unsurlarin
belirlenmesine  yonelik  c¢alismalar da  hiz

kazanmaya baslamigtir (Lin, Fan, Zhang ve Lau,
2019).

Konaklama sektoriinde artan rekabetle Dbirlikte
isletmeler i¢in misafir memnuniyetinin saglanmasi
ciddi bir 6nem tasimaktadir. Konaklama deneyimi,
misafir memnuniyetini sekillendiren en &nemli
unsurlardan biridir (Walls, Okumus, Wang ve
Kwun, 2011). Bu deneyimin sonunda misafir
memnuniyetinin saglanmasi ile tatmin duygusu
(Sangpikul, 2018; Kozak ve Rimmington, 2000;
Kastenholz, Carneiro, Marques ve Loureiro, 2018);
tekrar ziyaret etme niyeti (Cetin ve Dincer, 2014)
ve olumlu agizdan agiza iletisim ile bagkalarina
tavsiye etme durumu artmaktadir (Kim, Ritchie ve
Tung, 2010). Bu nedenle Airbnb ile konaklama
yapan misafirlerin memnuniyet diizeyini etkileyen
faktorleri belirlemek olduk¢a Onemlidir. Airbnb
gibi paylasim ekonomisi igerisinde yer alan

alternatif ~ konaklama  tesisleri,  geleneksel
konaklama tesislerine nazaran daha mikro
diizeydedir. Dolayisiyla kullanicilar tarafindan

olusturulan yorumlar, mikro diizeyde faaliyet
gosteren tesisler igin bilgi edinilmesi konusunda
onemli bir unsurdur.

Airbnb gibi alternatif konaklama tesislerinde
konaklamak, misafirler igin essiz deneyimler
sunmakta ve olanaklar, misafir memnuniyetini
etkilemektedir. Misafir memnuniyeti  hizmet
pazarlamasinin dnemli bir pargasi oldugundan (Xu
vd., 2019), Airbnb platformuna kayitli evlerde
konaklayan misafirlerin memnuniyetleri
belirlenmeli ve misafir memnuniyetini etkileyen
faktorlerden hareketle gerek hizmet standartlari,
gerek ev ile ilgili ozellikler, gerekse de ev
sahibinin  tutumu  degerlendirilmelidir.  Bu
arastrmanin  konusu da Airbnb gibi alternatif
konaklama platformlarinda konaklayan
misafirlerin  memnuniyetini etkileyen faktorleri
incelemektir. Bu amagla arastirmada Airbnb
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konaklama deneyimi yasayan misafirlerin olumlu

yorumlar1t icerik analiziyle degerlendirilerek
memnuniyeti etkileyen faktorler belirlenmistir.
KONAKLAMA ISLETMELERINDE

ELEKTRONIK AGIZDAN AGIZA iLETISIM
VE MEMNUNIYET

Tiiketiciler, iirliin veya hizmetle ilgili satin alma
karar1 almadan Once ortaya cikabilecek riskleri
azaltmak amaciyla farkli kaynaklardan bilgi alma
egilimindedir (Cantallops ve Salvi, 2014; Hussain,
Ahmed, Jafar, Rabnawaz ve Jianzhou, 2017).
Insanlarin bilgi arayislari, agizdan agiza iletisimin
etkisini internet {izerinden hizla genisletmistir
(Leong, Hew, Ooi ve Lin, 2019). Uriin, marka
veya isletme hakkinda internet iizerinden yapilan
gorlis ve deneyimler hizla genis bir kitleye
ulagsmaktadir (Yen ve Tang, 2015b; Ye, Law, Gu
ve Chen, 2011). Konaklama sektorii elektronik
agizdan agiza iletisimden (Electronic Word of
Mouth- eWOM) giiglii bir sekilde etkilenmekte
(Ladhari ve Michaud, 2015) ve bu etki tiiketici
davraniglarii  olumlu veya olumsuz yonde
sekillendirmektedir (Cantallops ve Salvi, 2014).
Hizmetler  soyuttur; dolayisiyla  konaklama
sektorinde tiliketiciler satin alma kararindaki
karmasiklig1 azaltmak amaciyla diger insanlarin
goriislerinden ve deneyimlerinden
yararlanabilmektedir (Yen ve Tang, 2019a; Min,
Lim ve Magnini, 2015; Ye, Li, Wang ve Law,
2014).

Elektronik ortamda agizdan agiza iletisimin en
onemli bilgi kaynagi kullanicilar tarafindan
Olusturulan igeriklerdir (User Generated Content-
UGC). Kullanicilar tarafindan olusturulan igerikler
hem potansiyel miisteriler i¢in hem de isletme
sahipleri i¢in iiriin veya hizmet hakkinda 6nemli
bir bilgi kaynagi sunmaktadir (Ye, Li, Wang ve
Law, 2014). Potansiyel miisterilere yol gosteren bir
ara¢ olmasi (Liu ve Zhang, 2014; Kim, Lim ve
Brymer, 2015); tavsiye niteligi tasimasi
(Radojevic, Stanisic ve Stanic, 2015), miisteri
talepleri ve giivenlerini etkilemesi (Zhao, Xu ve
Wang, 2019), se¢im karari almalarinda ve riski
azaltmalarinda bir etken olarak goriilmesi (Lo ve
Yao, 2019) gibi pek ¢ok konu, yapilan yorumlarmn
misteriler agisindan 6nemini ortaya koymaktadir.

Isletme  agisindan  degerlendirildiginde  ise,
kullanicilar ~ tarafindan  olusturulan igerikler;
misteri  gereksinimlerini  tanimlamak, pazar

stratejileri olusturmak, isletme performanslarinin

ortaya konulmasi, talebin artmasi ve tiiketici
memnuniyetini  arttirmak  agisindan  6nemli
stratejiler ortaya koymaktadir (Phillips, Zigan,
Silva ve Schegg, 2015; Zhao, Xu ve Wang, 2019;
Xu ve Li, 2016; Schuckert, Liang, Law ve Sun,
2019). Bu yorumlar, konaklama igletmesinin genel
itibarim1 etkilediginden (Radojevic, Stanisic ve
Stanic, 2015), yapilan yorumlarla konaklama
isletmelerinin finansal basarilar1 arasinda bir
etkinin var oldugu soéylenmektedir (Alrawadieh ve
Law, 2019; Xu ve Li 2016; Schuckert, Liang, Law
ve Sun, 2019).

Cevrimi¢i yorumlar gerek misafirler, gerekse
isletmeler acisindan Onemlidir. Hatta ¢ok fazla
calisma, misafirlerin  memnuniyet faktorlerini
ortaya  koyarken kullanicilarin  olusturdugu
icerikten yararlanmistir (Zhao, Xu ve Wang, 2019;
Alrawadieh ve Law, 2019). Konaklama deneyimi
yasayan  misafirlerin  g¢evrimi¢i  yorumlarda
bulunmasi ve memnuniyetlerini dile getirmesi ile
elde edilen bilgiler misafirlerin - memnuniyet
faktorlerini ortaya ¢ikarmaktadir (Ahani, Nilashi,
Ibrahim, Sanzogni ve Weaven, 2019). Nasil ki
kullanicilarin yapmis olduklar1 olumsuz goriigler
isletmeler ac¢isindan miigteri kaybetme, yeni
miigteri kazanma firsatini azaltma veya isletme
itibarim1  zedeleme gibi tehditleri beraberinde
getiriyorsa, gorisler olumlu oldugunda isletmeler
yeni misteriler ¢ekmekte ve {irlin veya hizmete
karsi mevcut miisterilerin sadakatini
olusturmaktadir (Guo, Barnes ve Jia, 2017;
Alrawadieh ve Law, 2019). Cevrimi¢i yorumlar
potansiyel miisterilerin de memnuniyetlerini
etkileyen unsurlardan biri olarak goriilmektedir.
Her ne kadar hizmetlerden elde edilen memnuniyet

siibjektif  degerlendirmelere agik olsa da
misafirlerin konaklama deneyimleri, potansiyel
misafirler i¢in yol gosterici olma o&zelligi

tagimaktadir. Misafir memnuniyetleri ise tekrar
ziyaret etme, geri alim yapma, memnuniyet
degerlendirmesi ile olumlu bir agizdan agiza
iletisim olasiligimi yiikselterek (Cheng, Gan, Imrie
ve Mansori, 2018) rekabet ortaminda isletmelerin
de hayatta kalmalart ve siirdiiriilebilirlikleri
iizerinde rol oynar.

AIRBNB PLATFORMUNA KAYITLI
EVLERDE KONAKLAYAN MISAFIRLERIN
MEMNUNIYETI

Paylagim ekonomisi bilgi ve iletigim
teknolojilerinin gelismesi, tiikketici bilincinin hizla
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artmast gibi etkenlerle birlikte ekonomik ve
teknolojik bir olgu olarak ortaya ¢ikmistir (Hamari,
Sjoklint ve Ukkonen, 2016). Pek ¢ok pazar etkisi
altina alan paylasim ekonomisi (Schor 2016),
ozellikle turizm ve seyahat hizmetlerinde etkisini
hizla hissettirmektedir (Ert, Fleischer ve Magen,
2016). Konaklama paylagiminda en fazla kullanim
oranina sahip platformlardan biri olan Airbnb
(Heo, 2016), evlerin / odalarin kisa siireli
kiralanmalarimi saglayan cevrimi¢i bir uygulama
olarak tanimlanmaktadir (Martin, 2016).

Turizm sektori iizerindeki etkisi
degerlendirildiginde Airbnb, gerek arz gerekse
talep acisindan diinyanin en popiiler konaklama
paylagim platformu olarak degerlendirilmektedir
(Zekan, Onder ve Gunter 2019). Airbnb verilerine
gore, diinyada 2,9 milyon ev sahibi bulunmakta ve
her gece icin ortalama 800 bin kisi Airbnb
konaklamasindan yararlanmaktadir (Airbnb, 2019).
Tiirkiye ise diinyada yer alan bu potansiyele
paralel olarak hizla biiyiimeye devam etmektedir
(Alrawadieh ve Demirdelen, 2019).

Airbnb platformunda marka imaji biiyiik olgiide
kullanici  degerlendirmelerinden ve  yapilan
yorumlardan olugmaktadir (Bridges ve Vasquez,
2018). Yapilan yorumlar ve konuk memnuniyeti
Airbnb potansiyel tiiketicilerinin satin alma
siireglerinde onemli rol oynamaktadir (Liu ve
Mattila, 2017). Geleneksel konaklama isletmeleri
icin yapilan yorumlar nasil ki otel secimi ve
tercihinde etkili oluyorsa (Hu, Chen ve Chou,
2017), alternatif konaklama isletmeleri igerisinde
yer alan paylasim platformlarindan biri olan
Airbnb’de de, yapilan yorumlar kullanicilarin
tercihlerini etkilemektedir (Chen ve Chang, 2018).
Miisteri incelemeleri hem ev sahipleri hem de
potansiyel misafirler agisindan gereklidir (Luo ve
Tang, 2019). Bu noktada kullanicilarin
olusturduklar1 icerikler Onem kazanmaktadir
(Varma, Jukic, Pestek, Shultz ve Nestorov, 2016).

Son donemlerde, o6zellikle Airbnb platformuna
kayitlh evlerde konaklama yapan misafirlerin
motivasyonlari, algilari ve tercihleri tizerine birgok
calisma yapilmis (Tussyadiah, 2015; So, Oh ve
Min, 2018) ve memnuniyet diizeylerini etkileyen
faktorlerin neler oldugu saptanmaya calisilmistir
(Priporas, Stylos, Vedanthachari ve Santiwatana,
2017; Liang, Choi ve Joppe, 2018). Misafirlerin
geleneksel konaklama isletmelerinde otel segimleri
nasil ki temizlik, konum, hizmet kalitesi gibi

faktorlerden etkileniyorsa (Lutz ve Newlands,
2018); Airbnb platformu araciligiyla konaklama
yapan misafirlerin - memnuniyetini  etkileyen
faktorler arasinda da; konum, tesis i¢i olanaklar, ev
sahibi gibi benzer 6zellikler bulunmaktadir (Cheng
ve Jin, 2019).

YONTEM

Cevrimici seyahat platformlari, arastirmacilarin
yenilik¢i arastirma tekniklerini kullanarak zengin
ve daha az maliyetli veriler elde etmelerini
saglamistir (Xiang, Schwartz, Gerdes ve Uysal,
2015). Bu arastirmada, istanbul’da kayitli Airbnb
evleriyle ilgili olumlu yorumlar ‘Inside Airbnb’
veri tabanindan alinarak igerik ¢oziimlemesi
teknigiyle incelenmistir. Calismanin ana amaci;
Airbnb platformuna kayitli evler ile ilgili olarak
yapilan ¢evrimi¢i yorumlarin incelenmesiyle
misafir ~ memnuniyetini  etkileyen  faktorleri
belirlemektir. Bu amaca ulasirken netnografi
yontemi uygun goriilmiistiir.  Yenilik¢i  bir
aragtirma yontemi olarak nitelendirilen netnografi
yonteminde, c¢evrimi¢i topluluklarda etnografi
uygulanmaktadir (Kozinets, 2002). Dolayisiyla
netnografi, gevrimigi etnografi olarak
degerlendirilmektedir  (Kozinets, 2007). Son
donemlerde, bu yontemin turizm arastirmalarinda
da sik¢a kullamldigi goriilmektedir (Beaven ve
Laws, 2007; Gursoy, Cai ve Anaya, 2017;
Alrawadieh ve Alrawadieh, 2020). Bu calismada,
‘Inside Airbnb’ veri tabaninda 2009-2018 yillarina
ait toplam 171158 yorum bulunmustur. Bu
yorumlardan toplam 350 olumlu yorum en giincel
olandan baglamak iizere segilerek analize tabi
tutulmustur. Bu veri tabanindan bir¢ok benzer
calismada da yararlanilmigtir (Cheng ve Jin 2019;
Ert ve Fleischer, 2019).

Kodlama siirecinde daha dnce yapilan ¢alismalara
ve analize tabi tutulan verilere dayanilarak karma
bir yaklagim benimsenmistir (Fereday ve Muir-
Cochrane, 2006). Bu baglamda, genis bir alan
yazin taramasit yapilarak Once geleneksel
konaklama isletmeleri (Barreda ve Bilgihan, 2013;
Khoo-Lattimore ve Ekiz, 2014; Berezina, Bilgihan,
Cobanoglu  ve Okumus, 2016; Dinger ve
Alrawadieh, 2017; Liu vd., 2017; Alrawadieh ve
Law, 2019) daha sonra Airbnb platformuna kayith
tesisler (Cheng ve Jin, 2019; Ju, Back, Choi, ve
Lee, 2019; Xu, La, Zhen, Lobsang ve Huang,
2019; Moon, Wei, ve Miao, 2019; Zhang, 2019) ile
ilgili olarak misafir memnuniyetini etkileyen
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faktorler belirlenmistir. Bu asamadan sonra,
mevcut faktorleri g6z Oniinde bulundurarak
(timdengelim) ve verilere karsi agik goriislii
kalarak (timevarim) bir siniflandirma
gelistirilmistir. Misafir memnuniyetini etkileyen
faktorler belirlenirken sadece olumlu yorumlar ele
alinmustir. Ingilizce olarak paylasilan yorumlar iki
arastirmaci tarafindan bagimsiz olarak kodlanarak
coziimlenmistir. Bu yontem objektif ve giivenilir
bir kodlama saglamaktadir (Lune ve Berg, 2016).
Bu siirecin sonucunda; 908 unsur (ifade) 22 adet
tema altinda toplanmistir; bu temalar ise {i¢ ana
kategori altinda gruplandirilmistir.

Geleneksel igerik ¢oziimlemesiyle ortaya konulan
boyut ve temalar nitel analiz programi olan NVivo
12°nin yardimiyla kelime bulutu (Word Cloud)

olusturularak  desteklenmistir. NVivo analiz
programi  halen sadece Ingilizce metinleri
algiladigni ve calismadaki veriler (350 yorum)
Ingilizce oldugu icin programdan elde edilen bulut
kelime sikhig1 Ingilizce olarak olusturulmustur.
NVivo siklik analizleri kullanilarak geleneksel
icerik ¢oziimlemesi desteklenmistir ve kodlamanin
giivenirligi saglanmistir (Sotiriadou, Brouwers ve
Le, 2014).

ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmada  Istanbul’da  Airbnb  platformuna
kayith evlerde konaklayan misafirlerin
memnuniyetini etkileyen faktorler ile elde edilen
bulgular ‘konum’ (%36,7), ‘ev sahibi’ (%32,3) ve
‘tesis/oda olanaklar’’ (%31) olmak iizere 3 ana
kategoride siniflandirilmistir (Tablo 1).

Tablo 1: Airbnb Misafirlerinin Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Kategoriler Sikhk | %
Konum 333 36,7
Konum ile ilgili genel tutum (agiklama yapilmadan ifade edilen konum memnuniyeti) 77 8,5
Turistik yerlere yakin olmasi 60 6,6
Ulasim olanaklarina yakin olmasi 56 6,2
Ev veya odanin manzaraya sahip olmasi 49 5,4
Kafe, restoran, bar, market, aligveris merkezi gibi tesislere yakin olmasi 39 4,3
Sehir merkezine yakin olmasi 25 2,8
Bolgenin sakin/sessiz olmast 15 1,7
Boélgenin giivenli olmasi 12 1,3
Ev sahibi 293 32,3
Ev sahibinin tutumu (misafirperver, iyiliksever, yardimsever olmasi) 197 21,7
Bolge ve sehir hakkinda bilgi saglama /yonlendirme 34 3,7
Ucretsiz hizmetler sunmasi 26 29
Iletisimde kabiliyetli olmast 22 2,4
Diiriist olmast 10 11
Yabanci dil bilmesi 4 0,4
Tesis ve oda imkdnlart 282 31.0
Tesis / oda genel dzellikleri 118 13,0
Temizlik 7 8,5
Mobilyalarin yeterliligi / kullanigli olmasi 28 3,1
Mutfak malzemelerinin yeterliligi / kullanislt olmas1 22 2.4
Odanin / evin dekorasyonu 12 1,3
Odanin sessiz olmasi 11 1,2
Oda i¢i olanaklar 8 0,9
Internet hizmeti 6 0,7
Toplam 908 100%
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Konum
Geleneksel konaklama igletmelerinde bir otelin
konumu, genel otel deneyiminin

(memnuniyet/memnuniyetsizlik) vazge¢ilmez bir
bileseni olarak kabul edilmektedir (Masiero, Yang
ve Qiu, 2019). Konumun uygunlugu konaklama
talebini arttiracagi gibi misafir memnuniyetini de
etkileyen temel Ozelliklerden biridir (Cré ve
Martins, 2018). Geleneksel konaklama
isletmelerinin yani sira Airbnb platformuna kayith
evlerde konum sik¢a vurgulanan unsurlardan biri
olarak goriilmektedir. Bu baglamda, evlerin biiyiik
oranda  sehir merkezlerine  veya  turistik
destinasyonlara yakin alanlarda yer aldiklar
goriilmektedir (Eugenio-Martin, Cazorla-Artiles ve
Gonzalez-Martel, 2019).

Sekil 1: istanbul’da kayith Airbnb evlerinin cografi dagilimlar

Kaynak: AirDNA (2019)

‘Konum’ kategorisi igerisinde en ¢ok vurgulanan
konular arasinda ‘konum ile ilgili genel tutum’
bulunmaktadir (%8,5). Yorumlar
degerlendirildiginde, misafirler konum hakkinda
detayli bilgi paylasmadan sadece genel bir
yorumda bulundugunda, ilgili yorum bu tema
igerisinde degerlendirilmistir. Bu temaya 0Ornek
olarak ‘Konum giizel...” (K6); ‘Daire giizel bir
konumda’ (K35) gosterilebilir. Konum ile ilgili
olarak en sik vurgulanan diger konular; turistik
yerlere yakin olmasi (6rn. ‘... Galata Kulesi sadece
birkag dakikalik yiiriime mesafesindedir...”, K73);
ulasim olanaklarma yakin olmasi (6rn. ‘...Metro
yaklasik 10 dakika uzakliktadir’, K30); ev veya

Calismadan elde edilen bulgulara gore; konum ile
ilgili yorumlar misafirlerin en ¢ok ifade ettigi
memnuniyet faktorleri arasinda yer almaktadir.
Konaklama deneyimi igerisinde bir evin / tesisin
konum olarak turistik yerlere yakin olmasi,
manzarasinin olmasi, merkezi olmasi, ¢evresinde

aligveris  olanaklarinin  bulunmasi  gibi  tiim
ozellikler misafirleri cezbeden ve
memnuniyetlerini  etkileyen faktorler olarak
degerlendirilebilir.  Sekil 1’¢  gore Airbnb
platformuna kayitli evlerin siklikla Taksim,
Sultanahmet, Kadikoy gibi turistik
destinasyonlarda  ve  merkezi  konumlarda

bulunmasi da calismadan elde edilen bulgular
destekler niteliktedir.
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odanin  manzaraya  sahip  olmast (0.
‘...Pencereden Bogaz manzarasina bakarak, tiim
sehrin aydinlatmasin izlersiniz...’, K4) olarak
ifade edilebilir.
Ev Sahibi

Elde edilen bulgulara gore misafirlerin ikinci
sirada en ¢ok vurguladigi konu ev sahibi ile ilgili
konulardir. Konaklama deneyimi igerisinde ev
sahibinin yardimsever ve misafirperver
davranislar;; destinasyon hakkinda misafirleri
bilgilendirmesi; kahvalti, ¢ay, Tiirk kahvesi gibi
ikramlarda bulunmasi; iletisiminin 1iyi olmasi;
diiriist olmasi (vaat ettigi hizmeti vermesi); yabanci
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dili iyi kullanmasi gibi tim &zellikler misafirleri

cezbeden ve ev sahibi ile ilgili konularda
memnuniyeti etkileyen faktorler olarak
degerlendirilebilir.

Konaklama tesislerinde sunulan hizmet, misteri
memnuniyetini  etkileyen  unsurlar  arasinda
degerlendirilebilir (Priporas, Stylos, Vedanthachari
ve Santiwatana, 2017). Calismadan elde edilen
bulgularin yan1 sira Tussyadiah (2016), Airbnb
platformunda kayith tesislerde ev sahibinin
konuklara sicakkanli ve misafirperver bir ortam
saglamas1 ve destinasyonda yapilan etkinlikler
hakkinda misafirlere Onerilerde bulunmasinin da
onemli oldugunu vurgulamistir. Hatta konuk ve ev
sahibi etkilesimi, isbirlik¢i tiiketimin Onemli bir
pargasi olarak belirtilmistir (Lalicic ve Weismayer,
2017). Bu durum geleneksel  konaklama
isletmelerindeki misafir memnuniyetini etkileyen
faktorlerle  de  oOrtiismektedir.  Misafirlerin
konaklama memnuniyeti turistik {irlin veya
hizmetlerle yakindan iliskilidir (Neal ve Gursoy,
2008). Miisteri memnuniyeti ise tiiketici - ¢alisan
(Airbnb’de ev sahibi) arasindaki iliskiden etkilenir.
Hatta bu iligki, Airbnb araciligiyla yapilan
konaklamalarda misafir memnuniyetini etkileyen
o6nemli bir faktordiir (Lin, Fan, Zhang ve Lau,
2019). Belarmino vd. (2019) yapmis olduklart
calismada misafir ~memnuniyetini etkileyen
faktorler arasinda ev sahibinin Airbnb araciligiyla
konaklama gerceklestiren misafirler tarafindan en
cok ifade edilen tema oldugunu vurgulamislardir.

Calismadan elde edilen bulgular, ev sahibi ile ilgili
olarak en ¢ok vurgulanan temanin ev sahibinin
genel tutumu oldugunu gostermistir (%21,7).
Misafirler yaptiklar1  yorumlarda ev  sahibi
hakkinda detayli bilgi paylasmadan, sadece genel
bir yorumda bulundugunda (misafirperver,
iyiliksever, yardimsever gibi ifadeler) bu tema
icerisinde degerlendirilmistir. Bu temaya ornek;
‘Ev  sahibi ¢ok iyi biri...” (K110) olarak
gosterilebilir.  Ev  sahibi  temasi igerisinde
vurgulanan diger konular; bolge ve sehir hakkinda
bilgi saglama / yonlendirme (6rn. ‘...Ev sahibi
akici Ingilizcesiyle sehir ve bélge hakkinda bize
bilgi verdi’, K21) ve iicretsiz hizmetler sunmasi
(6rn.  “...Ev sahibi bizi Tiirk ¢ay1 ve kekle
karsiladi...”, 271) gosterilebilir.

Tesis ve Oda imkanlari

Elde edilen bulgulara gore; tesis ve oda olanaklar1
ile ilgili yorumlar misafirlerin {iglincii sirada en

cok vurguladigi konular arasinda yer almaktadir.
Konaklama deneyimi igerisinde odanin veya
tesisin glizel olmasi, genis olmasi, dekorasyonunun
giizel olmasi, sessiz olmasi, oda i¢i olanaklarin
varlig1 gibi tim ozellikler misafirleri cezbeden ve
memnuniyetlerini  etkileyen faktorler olarak
degerlendirilebilir.

Geleneksel konaklama isletmelerinde misafir
memnuniyeti; odalarin  ve ortak  kullanim
alanlariin uygunlugu, misafir odasinin
dekorasyonu, ambiyans, oda igindeki olanaklar
(amenity) gibi pek c¢ok unsurdan etkilenmektedir
(Sukhu, Choi, Bujisic ve Bilgihan, 2019). Aym
durum Airbnb platformunda yer alan konaklama
tesislerinde de gegerlidir. Hatta misafirler, Airbnb
araciligiyla gergeklestirdikleri konaklamalarda oda
tipi, i¢ tasarim, mevcut mobilyalar gibi pek ¢ok
unsuru 6nemsemektedirler (Lyu, Li ve Law, 2019).
Dolayisiyla tesis ve oda ic¢i olanaklarin varligi
misafirlerin memnuniyet(sizlik)leri tizerinde etkili
olabilmektedir.

Elde edilen bulgulara gore; tesis ve oda olanaklari
kategorisi igerisinde en ¢ok vurgulanan konular
arasinda tesis / odanin genel oOzellikleri
bulunmaktadir (%13). Misafirler tesis veya oda
hakkinda detayli bilgi paylagsmadan sadece genel
bir yorumda bulundugunda (giizel, kaliteli, ferah,
genis, kullanigli gibi ifadeler) bu tema igerisinde
degerlendirilmistir. Bu temaya ornek; ‘...Odalar
genis ve ferah’ (K22) olarak gosterilebilir. Tesis ve
oda olanaklart igerisinde en vurgulanan diger konu
ise temizliktir. Ornek olarak; °...Odalar c¢ok
temiz...” (K100) gosterilebilir.

Diger Faktorler

Sayilan bu kategori ve temalar disinda birkag
misafir, otantiklik ve fiyat ile ilgili olumlu
yorumlarda bulunmuglardir. Airbnb araciligiyla
konaklama  deneyimi igerisinde  geleneksel
konaklama deneyimine nazaran otantik deneyim
yasama istegi Airbnb platformunda yer alan
tesislerin tercih edilebilirligi {izerinde etkilidir
(Paulauskaite, Powell, Coca-Stefaniak  ve
Morrison, 2017; Mody, Hanks ve Dogru, 2019;
Guttentag ve Smith, 2017; Alrawadieh ve
Demirdelen, 2019). Ornek olarak; ‘...Istanbul'u
kesfetmek isteyen, yerel halkin yaptigi yerlerde
aligveris yapmak ve yerel halkla aym yerlerde
yemek yemek isteyen kisilere bu evi tavsiye
ediyoruz...” (K77); ‘..Beni bu evde sicak
hissettiren Tiirk insaniyla etkilesime girebilme
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deneyimi’ (K182) yorumlar1 otantik deneyim
temast igerisinde degerlendirilebilir.  Airbnb
platformuna kayitli evlerin geleneksel konaklama
isletmelerinden daha wuygun fiyath oldugu
diisiincesi ve bu sayede turistlerin maliyet tasarrufu
elde ettigi de (Guttentag, 2015; Oskam ve Boswijk,
2016; Alrawadien ve Demirdelen, 2019)
sOylenebilir. Bu temaya ornek olarak °...Bu ev,
sehri miikemmel bir fiyata kesfetmek icin harika
bir ev’ (K62) gosterilebilir. Ancak bu gibi
yorumlar sayica az oldugundan siniflandirilan
kategoriler icerisinde degerlendirilmemiglerdir.

Airbnb  aracilifiyla  konaklama  yapan ve
memnuniyetini ifade eden misafirlerin yapmis
olduklart 350 olumlu yorumla ilgili kategori ve
temalar olusturulduktan sonra Nvivo 12 programi
yardimiyla kelime bulutu olusturulmustur. Nvivo
12 programiyla birlikte gergeklestirilen kelime
bulutu analizinde, igerik analizinde bulunan
temalarin desteklendigi goriilmektedir. Sekil 2,
Nvivo 12 programina gore 350 yorumdan en ¢ok
tekrarlanan sozciikleri gostermektedir. Sayfadaki
yorumlar Ingilizce olarak yer aldigindan siklik
tablosu da Ingilizce olarak ¢ikarilmistir.
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Sekil 2: Nvivo siklik analizi sonucunda en c¢ok kullanilan sozciikler

Nvivo siklik analizi sonuglarina gore en ¢ok
kullanilan veya tekrarlanan 10 sbzcik ve es
anlamlarinin =~ sikliklart — ¢ikarilmugtir.  Siklik
tablosuna gore en c¢ok kullanilan kelimenin
“place’” (ev, mekan) oldugu goriilmektedir.
Takibinde en ¢ok; “’apartment’” (daire), ’great’’
(miikemmel), “’stay’’ (konaklama), “’good’” (iyi),
“helpful’’ (yardimsever), “’host’> (ev sahibi),
“Istanbul”’ (Istanbul), *’nice”” (giizel) ve “’clean”’
(temiz) kelimeleri tekrarlanmistir. Nvivo’nun
destegiyle  olusturulan  kelime  bulutundan
anlasildig1 iizere, tesisin konumu ile ev sahibine
yonelik ozellikler Airbnb araciligiyla konaklama
yapan misafirlerin memnuniyetini belirleyen en
onemli faktorler olarak ortaya ¢ikmaktadir.

SONUC VE ONERILER

Calismadan elde edilen bulgulara gore, tesisin
konumu, ev sahibi ve tesis veya oda olanaklari
Airbnb araciligiyla konaklama yapan misafirlerin
yapmis olduklar1 degerlendirmelerde en ¢ok ifade
edilen konular arasinda degerlendirilmektedir.
Konum, misafir memnuniyetinde en Onemli
faktorler arasinda yer alir (Barreda ve Bilgihan,
2013; Khoo-Lattimore ve Ekiz, 2014; Ren, Zhang
ve Ye, 2015; Liu vd., 2017). Hatta Rice ve Khanin
(2019)’a gore, turist memnuniyeti konuma gore
(konaklama yerleri, turistik alanlar, ahsveris
olanaklar1 vb.) sekillenebilir. Benzer sekilde elde
edilen verilere goére konum ve konum ile ilgili
ifadeler (sehir merkezine yakinlik, turistik yerlere
yakinlik, ulasim olanaklarima yakinlik gibi),
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Airbnb aracilifiyla konaklama yapan misafirlerin
de memnuniyet diizeylerini etkilemektedir.

De Carlos, Alén, Pérez-Gonzalez ve Figueroa
(2019)’a  gore turizm sektdrii gibi  hizmet
isletmelerinin yaygin oldugu sektorlerde, misafir
memnuniyeti biiyiik 6l¢iide hizmeti sunan kisilerle
dogrudan etkilesime baghdir. Benzer sekilde,
Airbnb ile ilgili yapilan bir¢cok c¢alismada da
platforma kayith tesislerin ev sahipleri ile
misafirleri arasindaki iliskinin Onemi
vurgulanmistir (Wang ve Jeong, 2018; Alrawadich
ve Alrawadieh, 2018). Bu ¢alismada da ev sahibi
ile ilgili olumlu ifadeler misafir memnuniyetini
ikincil ~ olarak  etkileyen konular arasinda
degerlendirilmistir.

Calismada oda, temizlik, mobilyalar, dekorasyon,
oda i¢i olanaklar gibi tesis ve oda olanaklarinin
olumlu yorumlar aldig1 goriilmiistiir. Tesis ve oda
olanaklart ile ilgili olumlu ifadeler misafir
memnuniyetini {iglinciil olarak etkileyen konular
arasindadir. Park, Yang ve Wang (2019)’a gore de
turizm sektorii icerisinde misafir memnuniyetinin
temizlik, tesis i¢i olanaklar, oda kalitesi, yemek
olanaklart gibi bir¢ok faktdrden etkilendigi
sonucuna ulasilmstir.

Arastirma, geleneksel konaklama isletmeleriyle
rekabet edebilir konuma gelen Airbnb platformuna
kayith  konaklama  tesislerinde  konaklayan
misafirlerin memnuniyet diizeylerini etkileyen
faktorleri incelemektedir. Elde edilen bulgular
dogrultusunda, Airbnb aracilifiyla konaklayan
misafirlerin memnuniyetini etkileyen faktorler
belirlenerek mevcut alan yazina teorik katkida
bulunulmaya ¢alisilmigtir. Tiirkiye’de  Airbnb
platformuna kayitli konaklama tesisleri misafir
konaklamalar1 agisindan tercih edilebilir olmasina
ragmen, Tirkce alan yazinin bu tesislerde
konaklayan misafirlerin memnuniyet diizeylerini
etkileyen faktorlerin neler oldugunu belirleme
konusunda olduk¢a sinirhi oldugu goriilmektedir.
Caligmadan elde edilen Oneriler gerek ev sahipleri,
gerekse  gelencksel  konaklama  isletmeleri
acisindan onem tasimaktadir. Airbnb platformunda
kayithh  konaklama  tesislerinde  misafirlerin
memnuniyetini  etkileyen faktorlere gore arz
olanaklar1 yaratmanin misafirlerin memnuniyet
diizeylerini arttiracag: diisiiniilmektedir. Itibarina
onem veren alternatif konaklama sahiplerinin
konumun uygunlugu, misafir iligkileri ve oda-ev
olanaklarma daha fazla Onem  vermeleri

gerekmektedir. Ciinkii Airbnb platformuna kayith
evlerde konaklayan misafirlerin yapmis olduklart
genel yorumlar hizmet gelistirici ifadeler olarak
degerlendirilebilir. ~ Ayn1  zamanda  Airbnb
iizerinden ev veya oda sunmayi / paylasmay1
diisiinen ev sahipleri i¢in arastirmadan elde edilen
bulgular 6nemli bir yol haritas1 sunmaktadir.

Bulgular, geleneksel konaklama isletmeleri
acisindan da onem tagimaktadir. Clinkii Airbnb,
gdz ardi edilemeyecek bir hizla biiytlidiiglinden;
geleneksel konaklama isletmelerine zaman zaman
rakip olma yolunda ilerlemektedir. Bu nedenle
geleneksel konaklama isletmelerinin de gercekei
bir bakis acisiyla rekabet ortaminda hizmet
kalitesini iyilestirmesi ve memnuniyet odakli bir
hizmet anlayis1 gelistirmesi gerekmektedir.

Istanbul’da Airbnb platformunda kayitl tesislerde

konaklayan misafirlerin  olumlu  yorumlarini
degerlendiren bu c¢alismanin  bazi  kisitlar
bulunmaktadir. Arastirmanin kisitlar1 arasinda;

sadece Ingilizce yorumlara yer verilmis olmasi,
yalnizca tamamen olumlu yorumlarin ele alinmasi
ve incelenen yorumlarin sayica kisitli olmasi yer
almaktadir. Gelecekteki arastirmalar agisindan bazi
oneriler de sunulabilir. Airbnb platformuna kayith
evlerde konaklayan misafirlerle geleneksel otel
isletmelerinde konaklayan misafirler arasindaki
memnuniyet faktorlerinin  kiyaslanmasi alan
yazinin gelistirilmesi agisindan Oonemli
goriilmektedir. Bu sayede geleneksel konaklama
isletmelerinin yam1 sira Airbnb  konaklama
evlerinde yapilan ¢aligmalarin mevcut yazini da
genisletilmis olacaktir. Bu aragtirmada Airbnb
araciligiyla  konaklama  yapan  misafirlerin
memnuniyetlerini  etkileyen faktorler ortaya
konulmustur. Gelecekteki arastirmalarda Airbnb

evlerinde konaklayan misafirlerin, hem
memnuniyeti hem de sikayeti arastirabilir.
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