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Oz

lletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerin tiiketicilere satin alma ve satin aldiklari iiriinler hakkinda
deneyimlerini paylasma imkani sunmasi sonucunda online platformlar turizm sektériini derinden
etkileyen unsurlara déndismdistiir. Tiiketicilerin online ortamlarda giderek daha fazla yorum paylagsmasi
sonucunda he tiiketiciler hem de tedarikgiler i¢in degerli bilgiler iceren bliylik veri yidinlari olusmugtur.
Bu bliytik verinin analiz edilme ihtiyaci ise bliylik veri analiz yéntemlerinin online lizerinde kullaniimaya
baslamasina neden olmustur. Bu ¢alismada ise booking.com (izerinde yer alan 5 yildizli Bakii otellerine
iliskin 3.275 adet yorum bliylik veri analiz yéntemlerinden olan metin madenciligi teknikleri kullanilarak
incelenmistir. Yorumlar veri én isleme siirecine tabi tutulmug ve sonrasinda kelime siklik ve agirliklari
hesaplanmigtir. Daha sonra birliktelik analizleri kullanilarak hangi terimlerin birlikte kullanildi§i tespit
edilmistir. Sonug olarak yorumlarda personel, oda ve otel terimlerinin en sik kullanilan terimler oldugu
saptanmigtir.

Anahtar Kelimeler: Online Yorumlar, Metin Madenciligi, Kelime Sikliklari, Metin Analizi
Abstract

Online environments turn into platforms which influence tourism sector deeply as a result of
advancements on communication technologies to give costumer chance to buying tourism products
online and writing reviews about their experience. As more and more travelers contribute their travel
experience on travel websites, a huge amount of hotel reviews generated daily. The reviews shared
daily in these platforms constitute big data which contain useful information both costumer and suppliers.
Necessity of analysing these big data cause to using of data mining techniques on tourism researches.
In this research text mining techniques which is natural extension of data mining used to examine 3.275
Baku hotels’ reviews from booking.com. First reviews are prepared for analyze with using preprocessing
technique. Then term frequency was constitute by using TF-IDF technique. Consequently, it is found
that staff, room and hotel are the most spoken topics on hotel reviews.

Keywords: Online Reviews, Text Mining, Term Frequency, Text Mining.
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1. GIRIS

Geligen teknoloji hayatin her alaninda oldugu gibi turizm sektoriinde de bulyik donidsimlere neden
olmustur (Hu vd., 2017). Gin gegtikce yayginlasan internet turizm hizmet saglayicilarina zaman ve
mekan siniri olmaksizin drdnlerini tiketicilerle bulusturma firsati sunarak (Lee vd., 2018) turistik trdn
satin alma davraniglarinin kéklu bir sekilde degismesine zemin hazirlamistir (Amaro ve Duarte, 2015;
Buhalis ve Law, 2008). internetin etkisiyle ortaya ¢ikan online dagitim kanallari hem tedarikgiler hem de
tiketiciler tarafindan hizla kabul gérerek (Muneta vd., 2013) turizm sektdrl Uzerinde daha buyuk
dénusumlere neden olmustur (Nusair ve Parsa, 2011). Gelisen e-ticaret uygulamalari sayesinde giderek
daha fazla tuketici otel rezervasyonunu online kanallar Gzerinden yapmaya baglamistir (Chu ve Huang,
2017). Online seyahat acenteleri ve mobil 6deme segeneklerinin de etkisiyle gliniimiizde online seyahat
satin alimlari 694 milyar dolara ulasmistir (Emarketer, 2018). Turizm UrUnleri internet Gizerinde satilan
drtinler arasinda tiketiciler tarafindan en ¢ok kabul goren Urlinler arasina girmistir (Bilgihan, 2012).
Kiresel gezginlerin %86’sI konaklama igin online kaynaklari tercih etmektedir (TripBarometer, 2016).
Tuketicilerin artan bir egilimle turizm Grtnleri satin alimlarinda online kaynaklari tercih etmeleri (Chu ve
Huang, 2017) turizm igletmelerinin online ortamlarda paylasilan tiketici kaynakl igeriklerden daha
yuksek duzeyde etkilenmelerine neden olmaktadir (Phillips vd., 2015; Liu vd., 2019). Birgok ¢alisma
online yorumlarin tiketici karar surecini 6nemli élgide etkiledigini géstermektedir (Balouchi vd., 2017;
Lee vd., 2017; Fazzolari ve Petrocchi, 2018; Hu ve Lu, 2018). Tiketicilerin %95'i otel rezervasyonu
yapmadan 6nce online yorumlari incelerken 3'te 1’inden fazlasi ise otel segiminde en oGnemli
unsurlardan birinin online yorumlar oldugunu belirtmektedir (Hu vd., 2017; Tengilimoglu ve Oztirk,
2019a). Zhang ve Verma (2017) ise online yorumlarin otel segiminde fiyattan sonra ikinci 6nemli faktor
oldugunu belirtmektedir. Online yorumlara tiketiciler tarafindan verilen 6nem neticesinde sayica artan
seyahat web siteleri (Hu vd., 2017) internetin turizm ile ilgili bilgi arayisinda énemli bir kaynak haline
gelmesini saglamistir (Balouchi vd., 2017; Lee vd., 2018; Liu vd., 2019).

Oteller hakkinda online ortamlarda paylasilan yorumlarin artan dnemini fark eden online kuruluslar,
tuketicilere satin alma disinda deneyimlerini de paylasabilecekleri platformlar saglayarak hem kendi
popdularitelerini arttirmayi hem de turizm ve konaklama alaninda énemli bir bilgi kaynagi haline gelmeyi
amaglamaktadirlar (Tengilimoglu vd., 2017). Bu tur platformlar tuketicilerin turizm Griinleri hakkindaki
bilgilere hizli ve kolay bir sekilde ulagsmalarina olanak tanirken (Balouchi vd., 2017) ayni zamanda
tiketicilerin Uriinler hakkindaki deneyim ve dusuncelerini paylasmalarina da imkan saglamaktadir (Hu
vd., 2017; Liu vd., 2019). Son yillarda tlketicilerin turizm Griinleri hakkindaki deneyim ve distincelerini
online ortamlarda paylasmalari global bir trend halini almistir (Wong ve Qi, 2017). Bu trend sayesinde
glnlik olarak blylk miktarlarda online yorum seyahat web siteleri Gzerinde tiketiciler tarafindan
olusturulmakta (Hu vd., 2017) ve bu sayede hem tuketiciler hem de tedarikgiler agisindan dnemli bilgiler
iceren (Zhang ve Verma, 2017) buydk veri yiginlari olusmaktadir (Dirsehan, 2016; Tengilimoglu ve
Oztiirk, 2019b). Dolayisiyla online ortamlarda tiiketiciler tarafindan olusturulan bu biiyiik veri yiginlari
beraberinde blyuk verilerin degerlendirilmesi sorununu da giindeme getirmektedir (Fang vd., 2016).

Ozetle yasanan teknolojik gelismeler neticesinde online ortamlar, tiiketicilerin satin alma disinda
deneyim ve distincelerini de paylastigi (Liu vd., 2019) turizm sektériini derinden etkileyen platformlara
dondsmusttr (Phillips vd., 2015). Bu platformlarda her gegen giin daha fazla tiketicinin yorum
paylasmasi (Hu vd, 2017) neticesinde bliylk miktarlarda veri olusmus (Dirsehan, 2016) ve hem
tiketiciler hem de tedarikgiler icin degerli bilgileri iceren bliylk veri yiginlarinin (Zhang ve Verma, 2017)
analiz edilmesi ihtiyaci ortaya ¢ikmistir (Fang vd., 2016). Olusan ihtiya¢ neticesinde bulylk veri analiz
yontemleri online yorumlar Uzerinde de kullanilmaya baslanmis (Fazzolari ve Petrocchi, 2018) ve
milyonlarca yorumun farkli tekniklerle analiz edilerek faydali bilgilere dénigmesi mimkin hale gelmistir
(Ertek vd., 2013). Bu galismada da blylk veri analiz yontemlerinden veri madenciliginin dogal bir
uzantisi olan metin madenciligi (Dirsehan, 2016) tekniklerinden faydalanilarak booking.com uzerinde
yer alan 5 yildizli Bakii otellerine iligkin 3.275 adet ingilizce yorum incelenmistir. Yorumlar paket program
araciligi ile indirilerek veri 6n isleme surecine tabi tutulmus ve sonrasinda TF-IDF kelime agirlik
hesaplamasi, kelime sikliklari, N-Gram analizleri uygulanmigstir. Kullanilan tekniklerle online yorumlarda
sik konusulan konular belirlenmig, hangi kelimelerin birlikte kullanildidi tespit edilmistir. Ayrica olumlu
ve olumsuz yorumlarda gecgen terimler kiyaslanarak Baku otellerine iliskin olumlu ve olumsuz durumlar
tespit edilip 6nerilere yer verilmistir.

2. YONTEM

Calismanin amaci online ortamlarda oteller hakkinda hangi konularin daha sik konusuldugunun tespit
edilmesi ve sik konusulan konularin olumlu ve olumsuz yorumlara goére farklilasip farkhlagsmadiginin
belirlenmesidir. Ayrica musterileri olumlu ve olumsuz yorum birakma konusunda tesvik eden otel
deneyim unsurlarinin anlagiimasi da amaglanmaktadir.
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Metin madenciligi tekniklerinin kullanildigi ¢alismalarda sonuglarin daha anlasilir olmasi igin incelenen
yorumlarin ayni dilde yazilmis olmasi énemli bir konudur (Ertek, vd., 2013). Bununla birlikte dogal dil
isleme (Natural Language Process), durdurucu kelimeler (Stopwords) ve gévdeleme (stem) gibi bazi
metin madenciligi tekniklerinin sadece ingilizce dili igin desteklendigi de bilinmektedir (Fazzolari ve
Petrocchi, 2018). Bu bakimdan ilgili calismalarda incelemeye alinan yorumlarin ya ingilizce diline
cevrilerek (Dirsehan, 2016) ya da sadece ingilizce dilinde yazilmis yorumlar kullanilarak (Lee vd., 2018)
gerceklestirildigi gérilmektedir. Bu ¢alismada ise ilgili destinasyona iligkin en fazla yorumun ingilizce
dilinde yazilmis olmasi ve veri 6n isleme surecinde durdurucu kelimeler (stopword) ile gévdeleme (stem)
tekniklerinden faydalaniimasi nedeniyle sadece ingilizce yorumlarin incelemeye alinmasi tercih
edilmistir.

2.1. Verilerin Toplanmasi

Bu calismada Baki’'de bulunan 5 yildizh otel igletmeleri icin booking.com (izerinde birakilan yorumlar
internet Uzerinden indirilerek degerlendirmeye alinmistir. Bu galismada kullanilan veriler 10 Ocak 2019
tarihinde veri madenciligi paket programi kullanilarak booking.com (zerinden indirilmistir. Sekil 1’de
ornek bir yoruma yer verilerek olumlu (yesil kare) ve olumsuz (kirmizi kare) gérislerin yer aldigi alanlar
gOsterilmigtir.
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It was big pleasure

\=) - Staff was very kind and location excellent
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() - No elevator

Sekil 1 Arastirmada Kullanilan Ornek Yorum

Yapilan incelemede 6rneklem sartlarini tagiyan 15 farkh 5 yildizli otel i¢in birakilmig 3.275 adet yoruma
ulasiimistir. Bazi kullanicilarin otel i¢in puanlama yaptigi halde olumlu ve olumsuz bélimlere yorum
birakmadig1 gértlmustir. Sadece puanlamalardan ibaret olan yorumlar inceleme disinda birakiimistir.

2.2. Veri On isleme Siireci

Veri 6n isleme slireci, Rapid Miner paket programi Gizerinde, incelenen metinler igerisinden harf olmayan
karakterlerin silinmesi, durdurucu kelimelerin (stopwords) c¢ikariimasi, kelimelerin maksimum ve
minimum uzunluk sinirlarinin belirlenmesi, kelimelerin gévdelenmesi (stem) ve bitin harflerin kiiglk
harfe donustirilmesi yontemleri kullanilarak gerceklestiriimistir. Bu yontemler genel olarak metin
madenciligi ile ilgili calismalarda verilerin 6n isleme sirecinde siklikla kullaniimaktadir (Ertek vd., 2013;
Dirsehan, 2016). Ozetle alinan yorum metinleri igerisinden harfler disindaki karakterler silinmis, harflerin
tumU kuguk harfe doénustirdlmas, siklikla tekrar eden fakat metin analizinde anlam ifade etmeyen
(article, baglac vb.) terimler ¢ikarilmig, kelimeler gdvdelerine ayrilarak farkl eklerle kullanilan ayni
kelimelerin yakalanmasi saglanmistir.

Bu calismada 15 farkli otel igin olumlu yorumlar ayri, olumsuz yorumlar ayri olmak tzere toplam 30
belge kullaniimistir. Bazi ¢alismalarda her bir yorum ayri bir belge olarak (Zhang ve Werma, 2017) ele
alinirken bazi calismalarda (Hargreaves, 2015) ise her bir otel ayri bir belge olarak
degerlendiriimektedir. Bu durum calismanin amacina gore farklilik gosterebilmektedir.

3. BULGULAR

Kelime siklik ve N-Gram analizi sonucunda 1.283 terimden olusan bir kelime listesi elde edilmistir. Tablo
1'de elde edilen kelime siklik listesi yer almaktadir.

Tablo 1’de olumlu ve olumsuz yorumlar dahil olmak Uzere toplam 250 ve Uzeri sikliga sahip terimler
siralanmistir. Tablo 1 ayni zamanda online ortamlarda oteller hakkinda en sik konusulan konularin
siralamasini vermektedir. Ertek ve digerleri. (2013) sik kullanilan bu terimlerin ayni zamanda
musterilerin yorum birakma nedenlerini de ifade ettigini belirtmektedir. Dolayisiyla musteriler online
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ortamlarda en ¢ok “oda, personel, konum” gibi konularla ilgili degerlendirmede bulunmak ve bilgiler
aktarmak igin yorum birakmaktadirlar.

Tablo 1 Kelime Siklik Listesi

Nitelik Toplam Belge Olumlu Olumsuz Degisim
Oda 1874 30 959 915 5%
Otel 1677 30 981 696 41%
Personel 1367 30 1087 280 288%
Konum 1026 30 824 202 308%
lyi 969 30 772 197 292%
Kahvalti 743 30 392 351 12%
Temizlik 592 30 424 168 152%
Glizel 534 27 482 52 827%
Hizmet 524 29 304 220 38%
Yardim 523 30 471 52 806%
Manzara 499 25 423 76 457%
Harika 441 28 402 39 931%
Dost Canlisi 422 28 380 42 805%
Konaklama 345 30 230 115 100%
Sehir 344 28 198 146 36%
Havuz 338 28 208 130 60%
Konforlu 299 28 262 37 608%
Zaman 299 30 109 190 -43%
Yatak 298 30 170 128 33%
Mikemmel 295 23 282 13 2069%
Giris 273 27 91 182 -50%
Baki 257 28 203 54 276%
Muhtesem 251 20 239 12 1892%
Yiyecek 250 29 149 101 48%

Olumlu ve olumsuz dusuncelerin ayri alanlara yazilmasi musterilerin  memnun kaldigi ve
memnuniyetsizlik yasadigi durumlarin anlasiimasini kolaylastirmaktadir (Akgéz ve Tengilimoglu, 2015).
Ayrica Tablo 1’de yer alan yiizde degisim sltunu ayni konuya iligkin gorislerin olumlu ve olumsuz
kisimlardaki degisim oranini vermektedir. Bu oranin disik olmasi o konuya iligkin gérislerin olumlu ve
olumsuz kisimda birbirine yakin oranda gectigini ifade ederken farkin pozitif ydonde artmasi olumlu
yorumlarda daha sik konusuldugunu, negatif ydonde artmasi ise olumsuz yorumlarda daha sik gectigini
ifade etmektedir. Bu baglamda sik kullanilan terimler dederlendirildiginde odalarla ilgili olumlu ve
olumsuz dustncelerin birbirine ¢ok yakin oldugu gortulmektedir. Bu durum birden fazla otelin
degerlendiriimesinden dolayi bazi otellerde odalarla ilgili sorunlar varken bazi otellerde odalara iligkin
memnuniyet durumu oldugu seklinde yorumlanabilir. Ayrica odalar konusunun hem olumlu hem de
olumsuz yorumlarda sik gegmesi musterileri hem olumlu hem de olumsuz yorum birakma konusunda
tesvik ettigi seklinde de yorumlanabilir.

Personel ve konuma iligkin degisim incelendiginde (%288 \ %308 ) ise olumlu dislncelerin daha yodun
oldugu gériimektedir. Dolayisiyla genel anlamda 5 yildizli Bakl otellerinde personel ve konuma iligkin
memnuniyet durumu oldugu séylenebilir. Ayrica personel musterilerin olumlu yorum birakma nedenleri
arasinda ilk sirada yer almaktadir (1087 olumlu yorum). Bu baglamda personellerin egitiimesi ve
bilgilendiriimesi otellerin online ortamlarda olumlu yorum kazanmasi agisindan énemli bir konudur
(Dirsehan, 2016).
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3.1. N-Gram Analizleri

Tablo 1'de verilen terimlerin hangi terimler ile birlikte kullanildigi konuya iliskin daha ayrintili bilgi
sunmaktadir. Ornegin “oda” terimi hem olumlu hem de olumsuz yorumlarda ¢ok sik kullaniimigtir. Bu
terimin hangi terimle birlikte olumlu ve hangi terimle birlikte olumsuz yorumlarda kullanildigini tespit
etmek odalar ile ilgili hangi konularda sikayet hangi konularda memnuniyet oldugunu anlamak agisindan
o6nemlidir. Bu baglamda yukarida sik gegen terimlerin hangi terimlerle birlikte kullanildigi yapilan N-gram
analizi ile belirlenmistir. Tablo 2’de “oda” terimine iligkin yapilan n-gram analizlerine yer verilmistir.

Tablo 2 Oda Terimi ile Birlikte Kullanilan Terimler

Nitelik 1 Nitelik 2 Toplam nelgede Oumlu  Olumsuz
oplam

Oda 1874 30 959 915
Temizlik 180 108 72
Glizel, Harika, iyi 149 137 12
Manzara 91 68 23
Size 90 72 18
Bliyiik 69 64 5
Konforlu 68 64 4
Konum 46 34 12
Kirli 44 1 43
Sigara 29 6 23
Upgrade 21 15 6

Tablo 2'de “oda” terimi ile birlikte kullanilan diger terimlere yer verilmistir. Bu terimler en genel ifade ile
“oda” hakkinda musteriler tarafindan hangi konularin konusuldugunu gostermektedir. Bu baglamda bir
siralama yapilacak olursa musterilerin odalar hakkinda temizlik, manzara, blUyUklik, konum gibi
konulara degindigi sdylenebilir.

“Oda” terimi en sik temizlik terimi ile birlikte kullaniimistir. Olumlu ve olumsuz yorum dagdihmina
bakildiginda ise hem olumlu hem de olumsuz yorumlarda sik gectigi gortlmektedir. Dolayisiyla bazi
musterilerin oda temizliginden memnun oldugu ve bazilarinin ise memnun olmadigi anlasiimaktadir.
Ornek olarak bir yorumda olumlu béliimde “Modern Temiz oda” olarak gegmekte iken baska bir yorumda
olumsuz bélimde “Temiz olmayan oda” olarak gegmektedir. Genel anlamda oda buyukligu konusunda
bir memnuniyet durumu oldugu sdylenebilir. Tablo 2’'de ifade edilen diger terimlerde bu sekilde
yorumlanabilir.

Yorumlarda sik kullanilan bir diger terim olan “Personel” terimine iliskin n-gram analizi sonuglari Tablo
3’de verilmigtir.

Tablo 3 Personel Terimi ile Birlikte Kullanilan Terimler

Nitelik 1 Nitelik 2 Toplam Belgede oy Olumsuz
Toplam

Personel 1367 30 1087 280
Dost Canlisi 253 237 16
Harika, Giizel, Muhtesem 240 230 10
Yardimsever 164 156 8
Otel 114 86 28
Hizmet 29 24 5
Resepsiyon 72 41 31
Temizlik 62 55 7
Kaba 10 2 8

Genel anlamda olumlu yorumlar igerisinde kullanildigi gortulmektedir. Bu durum az sayida aksi olmasina
karsin musterilerin genel olarak personelden memnun kaldigini géstermektedir. “Personel” terimi ile en
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sik kullanilan terim “Dost Canlisi” terimidir. Bu durum musterilerin olumlu yorumlarda ¢ok sik dost canlisi
personelden bahsetmesinin bir sonucudur. Bunun diginda “Harika, Glizel, Muhtesem” gibi olumlu
sifatlarda “Personel” terimiile birlikte siklikla kullaniimaktadir. “Yardimsever” terimi de Personelle birlikte
kullanilan diger bir 6nemli terimdir. Bunun disinda Otel Personeli gibi genel kullanimlara ek belirli bir
departmani iceren “Resepsiyon Personeli” ve “Hizmet Personeli” gibi ifadelerde siklikla kullanilan
terimlerdir. Fakat tablo incelendiginde “Resepsiyon Personeli” teriminin olumsuz yorumlar arasinda da
sikhkla kullanildigi goridlmektedir.

Tablo 4 Olumsuz Yorumlarda Olumlu Yorumlardan Daha Sik Gegen Bazi Terimler

Nitelik 1 Toplam Belgede Toplam Olumlu Olumsuz
Banyo, Dus, We 456 27 121 335
Girig 273 27 91 182
Eski 189 29 75 114
AC 170 28 22 148
Wifi 120 26 32 88

incelenen yorumlarda olumsuz bélimde olumlu bélimden daha sik gegen terimlerden bir kismi yukarida
ifade edilmigtir. Bunlarin ilki “banyo” terimidir. “Banyo” genel anlamda “Soguk” terimi ile birlikte
kullaniimaktadir. Dolayisiyla banyoda saglanan sicak suyun yeterli olmadigi seklinde yorumlanabilir.
Olumsuz yorumlarda sik gegen bir diger terim ise “Girig-Cikig” tir. Bu terim in/out terimleri ile birlikte
kullaniimakta ve giris\cikis islemlerini ifade etmektedir. Yorumlar incelendiginde olumsuz bélimde
misterinin “wait for check in for hours” seklinde bir yorum biraktigi gorilmustir. Dolayisiyla 6zellikle
giris sUrecinde bekleme siresinin uzunlugu ve ¢ikis islemleri yine musterilerin olumsuz bélimlerde sik
degindigi konulardandir.

Geri bildirim agisindan distnildiginde musteriye sunulan bazi hizmetlerin eksik olmasi olumsuz
yorumlara neden olurken iyi bir sekilde sunulmasi her zaman olumlu yorum kazandirmayabilir (Dirsehan,
2016). Ornek olarak Giris-Cikis siireci ve klima verilebilir. Giris-Cikis siirecinin hizli islemesi veya
klimanin iyi calismasi musteriyi olumlu yorum birakma konusunda tesvik etmezken yasanan eksiklikler
musterileri olumsuz yorum birakma konusunda daha fazla tesvik etmektedir.

4. TARTISMA, SONUGC ve ONERILER

Kelime listeleri incelendiginde yorumlar igerisinde en sik kullanilan terimlerin oda, otel, personel ve
konum oldugu goértlmustir. Dolayisiyla oda, personel ve konum online yorumlarda oteller hakkinda en
sik konusulan konulari ifade etmektedir. Benzer ¢alismalarda da ayni sonuglarla karsilasiimaktadir
(Xiang vd., 2015; Godnov ve Redek, 2016). Dirsehan (2016) online yorumlarda oteller hakkinda en sik
konusulan konularin ayni zamanda mdusterileri yorum birakma konusunda tesvik eden unsurlar
oldugunu da belitmektedir. Dolayisiyla tlketicilerin otel se¢iminde énemli etkiye sahip oldugu bilinen
olumlu yorumlarin (Zhang ve Verma, 2017) otele kazandirilmasi konusunda tuketicilerin tesvik edilmesi
acisindan oda ve personel gibi konulara odaklaniimasi énemlidir.

Olumlu ve olumsuz yorumlarda kullanilan terimler arasinda fark olup olmadigi olusturulan kelime siklik
tablosu ile incelenmistir. Olumlu yorumlarda sirasiyla personel, otel, oda ve konum terimleri sik
kullanilirken olumsuz yorumlarda oda, otel, kahvalti ve personel terimlerinin kullanildigi gérilmastar.
Dolayisiyla olumlu ve olumsuz yorumlarda az sayida aksi 6rnek olmasina karsin genel olarak en sik
kullanilan terimlerin ayni oldugu gorilmustir. Hem olumlu hem olumsuz yorumlarda sik kullanilan bu
terimlerin ayni zamanda, musterilerin otel deneyimi agisindan en fazla énem verdigi konulari ihtiva ettigi
de dusundlebilir.

Olumlu ve olumsuz yorumlarda sik kullanilan terimlere iliskin n-gram analizi uygulanarak hangi terimlerle
hangi alanda kullanildigi tespit edilmistir. Ornegin oda terimi olumlu alanda en sik temiz terimi ile birlikte
kullanilirken olumsuz alanda genel olarak kirli ve koku terimleri ile birlikte kullanildigi gérulmustir.
Dolayisiyla odalarin temizlik durumu hem olumlu hem de olumsuz yorum birakma konusunda
tiketicilerin Snemsedigi bir konudur.

4.1. Bakii Otellerine iligkin Sonuglar

Tuketicilerin rezervasyon oncesinde online yorumlari incelemeleri (Hu vd., 2017) ve karar slireglerinde
yorumlardan faydalanmalari (Zhang ve Verma, 2017) konaklama sektériiniin online yorumlardan énemli
Olclide etkilenmesine neden olmaktadir (Liu vd., 2018). Dolayisiyla otellerin online ortamlardaki
yorumlari yonetmesi (Hargreaves, 2015) ve bu yorumlardan mdusterilerinin deneyimleri hakkinda
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cikarimlar yaparak sundugu Urinleri gelistirmesi 6nemli bir konudur Dirsehan (2016) bu konuda
basarisiz olan isletmelerin yasamlarini sirdirmeleri konusunda sorunlarla karsi karsgiya kalabileceklerini
belirtmektedir. Bu badlamda Baki’'nin 5 yildizli otellerine iliskin online yorumlardan yapilacak olan
cikarimlar hem isletmelere rekabet avantaji saglama konusunda (He vd., 2017) hem de yonetim ve
pazarlamaya ait kararlarin alinmasinda (Zhang ve Verma, 2017) faydal bilgiler saglayacaktir.

Yapilan kelime siklik analizlerinde ilgili terimlerin olumlu ve olumsuz alanlardaki degisim yuzdeleri de
hesaplanmistir. Hesaplanan degisim ylzdeleri 5 yildizli Bakl otellerine iliskin hangi konularda olumlu
hangi konularda olumsuz disiincelerin var oldugunu géstermektedir. Ozetle Personel (Degisim %288)
ve konum (Degisim %308) ile ilgili konularda olumlu distincelerin adir bastigi fakat odalar (Degisim %5)
ile ilgili konularda neredeyse olumlu ve olumsuz disincelerin esit oldugu goériimektedir. Dolayisiyla
odalarla ilgili hangi konularin olumsuz yorumlara yansidiginin arastiriimasi énem arz etmektedir.
Yapilan incelemede odalarla ilgili yasanan en temel sorunun temizlik oldugu gériilmektedir. incelemeye
alinan 15 otelin blyuk bir kisminda temizlik temelli oda sorunlarinin yasandigi séylenebilir. Bu sorunun
giderilmesi ayni zamanda oteller hakkinda olusturulan olumsuz yorumlarinda éniine gecgebilir. Ayrica
Kahvaltida musgterilerin yogun olarak olumsuz yorum birakti§i konulardandir. Burada ortaya ¢ikan
problemin ise genel olarak gesit ve ek Ucret talep edilmesi ile iligkili oldugu yapilan n-gram analizi
sonuglarindan anlasiimaktadir.

5 yildizli Baku otellerine iliskin olumsuz yorumlarda siklikla gegen bir diger terim banyodur. Musteriler
tarafindan koku, sicak su eksikligi gibi konulardan dolayi sirekli olumsuz yorumlara konu olmaktadir.
Ek olarak giris ¢ikis islemlerinin uzun strmesi, klima ve Wifi de 5 yildizli Baku otellerine iliskin online
yorumlarda sik konusulan olumsuz durumlardandir. Ozellikle otellerin birbirlerine iliskin rekabet
Ustinligu saglamalari genel anlamda musterilerin olumsuz deneyim yasadigi bu konularda yapacaklari
iyilestirmelerle mumkun olacaktir.
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