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Bu arastirma, Yelp uygulamasindaki restoranlarin Kesifsel Veri Analizi kullanilarak incelenmesini
amaglamaktadir. Yelp, kullanicilarin restoranlar, magazalar, hizmet saglayicilar1 ve daha birgok isletme
hakkinda yorum yapmalarini ve puan vermelerini saglayan ¢evrimic¢i bir platformdur. Kullanicilar,
isletmeler hakkinda detayli bilgi edinebilir, fotograflarin1 goriintiileyebilir ve diger kullanicilarin
deneyimlerini okuyabilirler. Yelp ayrica kullanicilarin rezervasyon yapmalarini, siparis vermelerini ve
¢esitli hizmetler i¢in randevu almalarin1 da miimkiin kilmaktadir. Hem isletmeler hem de misteriler igin
faydali bir kaynak olan Yelp, yerel isletmelerin goriiniirliigiinii artirmaya ve miisteri memnuniyetini
Olgmeye de yardimci olur. Kesifsel Veri Analizi, istatistiksel grafikler ve diger veri gorsellestirme
yontemlerini kullanarak veri kiimelerini analiz etmeyi amaglamaktadir. Kesifsel Veri Analizi, ¢evrimigi
degerlendirmelerin ve kullanici yorumlarmm detayli bir sekilde analiz edilmesini sagladigi i¢in tercih
edilmistir. Bu analiz, restoranlarin performansini anlamak, kullanicilarin tercihlerini belirlemek ve pazar
trendlerini kesfetmek icin onemli bilgiler sunabilir. Bu aragtirmada, Kaggle'da bulunan Yelp veri seti
kullanilmistir. Yillara gore kullanici yorumlarindaki artig oraninin, pandemi gibi dis etkenlere baglt olarak
arttigl gozlemlenmistir. Ayrica, restoran incelemelerinde en sik kullanilan kelimeler arasinda "harika,
sevdim, inanilmaz, muhtesem ve kotii" bulunmaktadir. Bu ¢alisma, restoran endiistrisindeki egilimleri ve
tiiketici davraniglarin anlamak icin degerli bir bilgi kaynagi sunmaktadir.

Abstract

This research aims to examine restaurants in the Yelp application using Exploratory Data Analysis. Yelp
is an online platform that allows users to review and rate restaurants, shops, service providers and more.
Users can get detailed information about businesses, view their photos and read other users' experiences.
Yelp also enables users to make reservations, place orders, and schedule appointments for various
services. A useful resource for both businesses and customers, Yelp also helps increase the visibility of
local businesses and measure customer satisfaction. Exploratory Data Analysis aims to analyze datasets
using statistical graphs and other data visualization methods. Exploratory Data Analysis was preferred
because it allows detailed analysis of online reviews and user comments. This analysis can provide
important information to understand restaurants' performance, identify users' preferences, and discover
market trends. In this research, the Yelp dataset available on Kaggle was used. It has been observed that
the rate of increase in user comments has increased over the years due to external factors such as the
pandemic. Additionally, the most frequently used words in restaurant reviews include “great, loved,
incredible, amazing, and bad." This study provides a valuable source of information for understanding
trends and consumer behavior in the restaurant industry.

Agaoglu, B., ve Ozata Sahin, E. (2024). Yelp uygulamasindaki restoranlarin kesifsel veri analizi ile incelenmesi. International Journal of
Contemporary Tourism Research, 8(1), 31-40. http://doi.org/10.30625/ijctr.1452507

Makale Gonderim Tarihi: 14/03/2024

*Sorumlu Yazar

Makale Kabul Tarihi: 27/05/2024

**Bu c¢alisma, yazarlar tarafindan 28-30 Eyliil 2022 tarihlerinde 3. International Travel and Tourism Dynamics “Restructuring
Tourism for Tomorrow” kongresinde 6zet bildiri olarak sunulmustur.

31


file:///C:/Users/Pc/Downloads/betulagaoglu@hitit.edu.tr
file:///C:/Users/Pc/Downloads/esraozata@hitit.edu.tr
http://doi.org/10.30625/ijctr.1452507
https://orcid.org/0000-0002-6539-371X
https://orcid.org/0000-0002-9438-5882
https://orcid.org/0000-0002-6539-371X
https://orcid.org/0000-0002-9438-5882
https://orcid.org/0000-0002-6539-371X
https://orcid.org/0000-0002-9438-5882
https://orcid.org/0000-0002-6539-371X
https://orcid.org/0000-0002-9438-5882

Agaoglu ve Ozata Sahin | International Journal of Contemporary Tourism Research, 1 (2024) 31-40

GIRIS

Restoran se¢iminde sayisiz ve bilinmeyen segenekler, 6zellikle turistler ve gezginler tarafindan tavsiye sistemlerinin
kullanilmasinda 6nemli bir faktdrdiir. Web siteleri ve sosyal aglardaki ¢evrimici yorumlar, zengin bir bilgi kaynagi
olarak kabul edilmektedir (Asani, Vahdat-Nejad & Sadri, 2021). Tiiketici tarafindan yapilan degerlendirmeler artik
¢ok cesitli pazarlarda yaygim hale gelmeye baslamistir. Ornegin, “Yelp.com” yerel isletmelerin miisteri yorumlarim
yayinlarken, “TripAdvisor.com” otellere iligskin gezgin yorumlarini yayinlar, “Amazon.com” {iriinlere iliskin tiiketici
yorumlarini yayinlar ve “Netflix.com” ise filmlerin izleyici puanlarin1 yayinlamaktadir (Anderson & Magruder, 2012).

Tiiketicilerin ¢evrimigi restoran incelemeleri restoran tercihi noktasinda son derece etkili olmaya baglamistir. Yemek
yiyenlerin yaklasik ticte biri, bir restoran secerken c¢evrimigi incelemelere giivenmektedir. 18-34 yasindaki
tilketicilerin yarisindan fazlasi, yemek kararlarinda incelemeleri dikkate almaktadir. Cevrimi¢i restoran
degerlendirmeleri ile yiizylize yapilan degerlendirmeler karsilagtirildiginda ¢evrimici yapilan degerlendirmelerin daha
kapsamli oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla ¢evrimi¢i yorumlar, bir topluluktaki insanlarin sesleri olarak
degerlendirilebilir (Nakayama & Wan, 2018).

Ulusal ve uluslararast birgok derecelendirme sistemleri bulunmaktadir. . Restoranlar1 degerlendiren
uygulamalardan biri olan Yelp, San Francisco-Kaliforniya merkezli olup 2004 yilinda kurulmustur. Halka agik bir
Amerikan sirketi olan Yelp, restoranlar hakkinda kullanicilarin yapmis oldugu degerlendirmeleri barindiran popiiler
bir platformdur. Bu derecelendirme sistemleri, tiiketicilerin igletmelere ait birtakim 6zelliklerini belirli kriterlere gore
degerlendirmesine olanak saglamaktadir. Lezzetinden konumuna, sunumundan servisine, ¢alisanlarindan hizmet
kalitesine kadar bircok kriter sz konusudur. Bu arastirmanin amaci ise, Yelp uygulamasindaki restoranlarin Kesifsel
Veri Analizi kullanilarak incelenmesidir. Kesifsel veri analizi (EDA), herhangi bir varsayimda bulunmadan
tanimlayici istatistikler ve gorsellestirme teknikleri kullanilarak bir dizi verinin aragtirildig: bir istatistik ve veri analizi
alanidir. Aragtirmacinin verileri daha iyi anlamasini, analiz etmesini ve modellemesini saglamak i¢in verilerdeki
ortintiileri ve 6zellikleri ortaya ¢ikarmayr amaglamaktadir (Chowdhury vd., 2023). Bu aragtirmada ise genis bir veri
seti kullanilmasi ve bu veri setinin daha iyi yorumlanabilmesi i¢in Kesifsel Veri Analizi kullanilmigtir. Yelp verilerini
analiz ederek restoran endiistrisindeki egilimleri ve miisteri tercihlerini daha iyi anlayabilir ve bu yorumlar {izerinden
restoranlar sunduklar1 hizmetler {izerinden iyilestirmeler yapabilirler. Arastirmadan elde edilen sonuglarin yiyecek
icecek sektdriine (restoran yoneticileri-sefler) katki saglayacagi diisliniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Restoran Degerlendirme Sistemleri

Tiiketiciler, bir inceleme platformunda ¢evrimigi incelemeler yayinlayarak iirlin ve hizmetlere yonelik goriis ve
tutumlarin1  paylasabilir, bu da c¢evrimi¢i agizdan agiza iletisimin olusturulmasini kolaylagtirir. Cevrimigi
derecelendirmeler, tiiketicilerin memnuniyet derecelerini yansitmak igin tiiketim deneyimlerini ayr1 bir puanla
degerlendirmelerini saglayan ¢evrimi¢i agizdan agiza iletisimin en yaygin 6zelligidir (Deng vd., 2022).

Kullanicilar tarafindan yapilan incelemeler, 6zellikle internet servis araglari araciligiyla is performansi ilizerinde
giderek daha fazla etkilidir. Restoran endiistrisindeki bir¢ok aktor, ¢evrimigi incelemeleri, Michelin Rehberi gibi
geleneksel uzman degerlendirmesiyle rekabet eden ciddi bir yargi araci olarak gormektedir. Kullanicilar tarafindan
yapilan ¢evrimici incelemelerin, miisterilerin karar verme siirecini ve dolayisiyla restoran performansini énemli dl¢iide
etkiledigi bulunmustur (Yoo & Suh, 2022).

Cevrimigi yapilan degerlendirmeler, isletmelerin olumlu tutum gelistirmesi saglamaktadir. Bu nedenle,
cevrimi¢i derecelendirmelerin firmalarin satis performansini ve itibarlarin1 daha fazla etkiledigi disiiniilmektedir
(Deng vd., 2022). Derecelendirmeler toplu bir bi¢imde goriintiilendiginden, miisteriler farkli tim degerlendirmeleri
kolayca siralayabilir ve iiriinlerle ilgili 6zet bir genel goriisii kontrol edebilir (Wang, Kim & Kim, 2021). Restoran
incelemeleri lizerine yapilan bir aragtirma, yemek kalitesinin hizmet, fiziksel ¢evre ve fiyatindan daha 6nemli
oldugunu dogrulamaktadir (Nakayama & Wan, 2018). Restoranlarin miisteri degerlendirmelerine iliskin 6nceki
aragtirmalar da yemek kalitesi ve hizmetinin 6nemini vurgulamistir (Kostromitina vd., 2021). Genellikle sayisal
derecelendirmelerin, metin incelemelerinde iletilen duygularla uyumlu oldugu varsayilmaktadir. Ancak, bir miisteri
tarafindan saglanan yildiz derecelendirmesi bazen inceleme baglamiyla tutarsiz olabilir. Kullanicilar,
TripAdvisor.com'da 1'den (Berbat) 5'e (Miikemmel) kadar sayisal bir dlgekte 4 veya 5 yildiz bildirmelerine ragmen
genellikle olumsuz ciimleler yazmaktadir. Bu tutarsiz incelemelerin, puan ve yorum tutumunu saglayan incelemelere
gore daha fazla dikkat ¢ektigi ifade edilmistir (Luo & Xu, 2021).

Birgok dercelendirme sistemi bulunmaktadir. Bunlardan en iinlii ve prestijli iki restoran derecelendirme sistemi
Fransiz Michelin Rehberi ve New York'tan gelen Amerikan Zagat Restoran Anketi'dir. Gastronomi diinyasinda
Michelin Guide, en yetkili ve popiiler restoran rehberlerinden biridir. Michelin Rehberi, kiiresel olarak yeme i¢cme
sektoriindeki kapsamli etkisine ragmen, yildiz seviyeleri i¢in (3 yildiz-2 yildiz-1 yildiz) gerekli olan kosullarin ne
oldugunu higbir zaman agiklamamistir. Michelin Rehberi, restoranlari degerlendirmek icin gizli miisterileri
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"denetgiler" olarak gorevlendirmektedir. Gizli, hayalet veya anonim miisteri olarak da bilinen gizli miisteri, ¢esitli
endiistrilerde uygulanan bir pazar arastirmasi teknigidir (Liu vd., 2014). 1926'da rehber, kaliteli yemek mekanlarinm
yildizlarla 6diillendirmeye baslamis ve baslangicta onlar1 yalnizca tek bir yildizla isaretlemistir. Bes yil sonra sifir, bir,
iki ve li¢ y1ldiz hiyerarsisi getirilmis ve 1936'da yildizli siralama kriterleri yayinlanmistir (Michelin Guide, 2022). Bir
restorana Michelin Yildiz1 verildikten sonra, isletmeyi ziyaret etmek isteyen ziyaret¢i sayis1 dnemli Olgiide artmaktadir
(Chiang & Guo, 2021). World’s 50 Best Restaurants, Forbes Travel Guide, AAA Diamonds, Gault & Millau ve Yedy
gibi birgok derecelendirme veya degerlendirme sistemleri bulunmaktadir (Bilir, 2020).

Degerlendirme sistemlerinden biri olan Zagat, Amerikali Tim ve Nina Zagat, 1979'da arkadaslarinin New York
City restoranlariyla ilgili anketlerini derleyerek ilk Zagat Restoran Arastirmasini kurmuslardir. Zagat's, o zamandan
beri ABD'deki ve diinyadaki turistler i¢in en giivenilir restoran rehberlerinden biri haline gelmistir. Degerlendirmeler
yapmak icin gizli miifettisler kullanan Michelin Rehberinin aksine, Zagat kullanilan anketin agiklanmasi gerektigini
savunmaktadir. Restoranlar1 degerlendirmek i¢in tiiketicilere giivenir, objektif ve dogru bilgiyi saglamak i¢in sonuglari
derlemektedir (Liu vd., 2014). Zagat, yemek konusunda sefler ve restoran yoneticileri ile derinlemesine, samimi ve
kisisel roportajlar da icermektedir. Bu roportajlar kullanicilarla video, fotograf ve metinler araciligiyla
paylasilmaktadir (Zagat, 2022).

Diger bir degerlendirme sistemi ise World’s 50 Best Restaurants, diinyadaki mutfak ¢esitliligini yansitmaktadir.
Diinyanin En Iyi 50 Restoran1 sadece bir liste degil, ayn1 zamanda kesfedilen mutfaklarin evrenselligi ve gesitliliginin
ortaya konulmasini saglamaktadir. Asya'nin en iyi 50 Restorani ve Latin Amerika'nin en iyi 50 Restorani, Orta Dogu
ve Kuzey Afrikanin yeni listesi gibi belirli bir bolgenin gastronomik agidan gii¢li yonlerine odaklanmaktadir
(World’s 50 Best Restaurants, 2022).

Forbes Travel Guide, liikks konukseverlik konusunda kiiresel bir yapiya sahip bir derecelendirme sistemidir.
1958'de ABD'li siiriiciiler i¢in bir rehber olan “Mobil Seyahat Rehberi” olarak baslamistir. Bes yildizli derecelendirme
sistemi olusturulmus ve konuklara nerede kalacaklar1 konusunda yardimei olmaktadir. Profesyonel miifettisler, 900
adet kritere gore otelleri, restoranlar1 ve spalart degerlendirmek igin diinyay1 dolagsmaktadir. Yildiz puan verilen her
oteli, restoran1 ve spa'yl ziyaret etmektedir ve aym zamanda tipik bir misafir olarak (gizli miisteri) olarak
kalmaktadirlar (Forbes Travel Guide, 2022).

AAA Diamonds, bir tesisin kalitesine, temizligine ve durumuna iligkin ayrintili bir incelemeyi icermektedir.
Denetimler, konuk deneyimini degerlendiren egitimli uzmanlar tarafindan gerceklestirilmektedir. Restoranlar,
Diamond miilkii olarak onaylanabilmek i¢in en az 13 gereklilik ve 57 unsur igeren degerlendirmeden ge¢cmektedir
(AAA Diamonds, 2022).

Gault&Millau, 1972'de yemek elestirmeni haline gelen iki Fransiz gazeteci ve kdse yazar1 Henri Gault ve
Christian Millau tarafindan kurulan bir Fransiz gastronomi rehberidir. Gault & Millau, restoranlar1 1 ila 20 arasinda
bir puanla degerlendirir. Bu puanlama, yemeklerin kalitesi, servis, atmosfer ve fiyat-performans dengesi gibi kriterlere
dayanmaktadir (Gault & Millau, 2022).

Tiirkiye genelinde gastronomik faaliyetlerin etik kurallara uygun bir sekilde derecelendirilmesi amaciyla
kurulan Yedy, mutfak tutkunlarina en dogru adresleri sunmanin yani sira Tirk mutfagini diinya ¢apinda tanitmay1 ve
mutfak standartlarini yiikseltmeyi hedeflemektedir (YEDY, 2022).

Bu degerlendirme sistemlerinin ¢iktilari, restoranlar i¢in hizmetlerini iyilestirme adina 6nemli bir adimken,
yemek tutukunlari ve gastronomi meraklilari i¢in 6nemli bir referans kaynagidir.

2.2. Yelp

Cevrimigi yapilan degerlendirmeler, bir iiriine yonelik tutum ve memnuniyeti temsil etmektedir (Wang, Kim & Kim,
2021). Bu da, kullanicilarin restoranlar hakkindaki algilarini etkileyerek rekabet avantaji elde edilebilecegi anlamina
gelmektedir. Miisteriler aldigi hizmeti Yelp veya TripAdvisor gibi ¢evrimigi platformlar aracilifiyla paylagma
egilimindedir (Hajek & Sahut, 2022). Yelp, kullanicilarin yerel igletmeler hakkinda yorum yapmasina olanak
tanimaktadir. Yelp, bir isletme i¢in yapilan tiim yorumlar1 toplamakta ve ortalama puani agiklamaktadir. Yelp'de bir
degerlendirme yapilirken, kullanic1 1 ila 5 yildiz arasinda bir derecelendirme yapmaktadir. Ancak, Yelp ortalama
derecelendirmeyi hesaplarken en yakin yildiza yuvarlamaktadir. Benzer ortalama degerlendirmesine sahip iki restoran
bu nedenle ¢ok farkli kalitede goriinebilir. Ornegin, ortalama puani 3,24 olan bir restoran ile ortalama 3,26 puana
sahip bir restoran 3,5 yildizli puan gosterirken, yuvarlandiginda 3 yildizli puan gostermektedir (Anderson &
Magruder, 2012). Yelp puanindaki bir yildizli artig, restoranin gelirinde %5-9'luk bir artisa yol acabileceginden,
¢evrimigi incelemeler restoran endiistrisi i¢in olduk¢a énemlidir (Luo & Xu, 2021).

Yelp veri seti ve benzeri derecelendirme sistemleri {izerinden bir¢ok arastirma yapilmistir. Literatiirde yer alan
bazi ¢aligmalar ise su sekildedir (Luo & Xu, 2021);
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Qiu ve ark. (2018), Yelp.com'dan 1.569.263 yorum kullanarak, incelemedeki y6nlerin duyarliligimi ve olumlu
ve olumsuz yonlerin sayisini dikkate alarak bir derecelendirme tahmin modeli 6nermistir.

Asghar (2016), Yelp.com'dan 1.125.458 restoran incelemesi ilizerinde derecelendirmeleri tahmin etmek igin dort
0zellik ¢ikarma yontemini dort makine 6grenme algoritmasiyla birlestirerek 16 farkli tahmin modeli olusturmustur.

Shan vd., (2018), Yelp'teki 24.539 restoran incelemesinin derecelendirme tahminlerini yapmak igin sézliikk
tabanli bir yaklagim kullanmugtir.

Antonio vd., (2018), Booking.com ve Tripadvisor.com olmak iizere iki farkli kaynaktan toplanan 23.322 yorum
kullanarak bir otel ¢evrimi¢i yorum puani tahmin modeli gelistirmek i¢in uygulanan makine 6grenimi ve dogal dil
isleme yaklagimlarini kullanmislardir.

3. YONTEM

Aragtirma kapsaminda c¢aligmanin amacina uygun olarak sec¢ilen veri seti analize tabi tutularak kesifsel veri
analizinden yararlanilmigtir. Arastirma verileri Kaggle veri tabaninda yer alan Yelp veri setinden olugmaktadir.
Aragtirmanin evreni veri bilimi i¢in kullanilan, kod ve verilere erisim sunan veri tabam1 Kaggle’daki veri setleri
olusturup 6rneklemini ise Yelp veri seti olusturmaktadir. Bu veri setinde 32.049 farkli restoran ve 1.364.404 farkl
kullanic1 yorumu bulunmaktadir. Yelp veri seti bes farkli dosyadan olusmaktadir. Bu dosyalar Business, Review,
User, Check-in ve Tips’den olusmaktadir (Yelp Dataset, 2022). S6z konusu data seti Python programlama dilinde
analiz edilmistir.

Kaggle, cevrimigi veri bilimcileri ve makine 6grenimi uygulayicilarin bir araya geldigi bir topluluktur ve
Google LLC'nin bir yan kurulusudur. Kaggle, kullanicilarin veri kiimelerini kesfetmelerine ve paylagsmalarina olanak
tanirken, ayni zamanda web tabanli bir veri bilimi ortaminda modeller olusturmayi, diger veri bilimcileri ve makine
ogrenimi miihendisleriyle isbirligi yapmay1 ve veri bilimi zorluklarina ¢oziim bulmak i¢in yarigmalara katilmayi
saglamaktadir (Kaggle, 2022). Kesifsel Veri Analizi ise genellikle istatistiksel grafikler ve diger veri gorsellestirme
yontemlerini kullanarak veri kiimelerini analiz etmeyi icermektedir. Bu analiz, istatistik¢ilerin verileri kesfetmeye
tesvik etmekte ve muhtemelen yeni veri toplama ve deneylere yol acabilecek hipotezler formiile etmelerine yardimei
olmaktadir (Kesifsel Veri Analizi, 2022).

Bu ¢alisma, etik kurul izni gerektiren ¢calisma grubunda yer almamaktadir.
4. BULGULAR

Aragtirma kapsaminda elde edilen veri seti analize tabi tutulmus ve s6z konusu analizlere iliskin grafik ve yorumlar
asagida yer almaktadir.

Grafik 1: Kullanic1 Yorumlarina Gore Restoranlarin Derecelendirilmesi
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Yelp uygulamasinda kullanicilarin yaptigi yorumlar dogrultusunda bir derecelendirme yapilmaktadir. Bu
dercelendirme islemine gore yapilan tiim yorumlarda restoranlara verilen derecelerin yorum sayilarina gore dagilimi
Grafik 1’de belirtilmistir. Olusan bu grafige gore restoranlar tecriibe eden kullanicilar ¢ok yiiksek ve ¢ok diisiik puan
verme konusunda ¢ekimser kalmaktadirlar.
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Grafik 2: Farkh Kullanicilarin Yillara Gore Yorum Sayilarindaki Dagilimi
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Yelp uygulamasinda restoranlara yapilan yorum sayilari da hem uygulamanin popiilerligi hem de restoranin
tercih edilebilirligi agisindan oldukca Onemlidir. Uygulamanin olusturuldugu ve kullanima sundugu yildan beri
deneyim ve yorumlamanin giderek arttigi Grafik 2’de gosterilmektedir. 2019 yilindan sonra 2020 ve 2021 yilinda
pandemi ve kisitlamalarin getirilmesi yorumlardaki diisilisiin sebebi olarak gosterilebilir (year over base yillara gore
dagilimi ifade etmektedir).

Grafik 3: Yelp Kullamicilarimn Yillar icerisindeki Dagilimi
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Yelp uygulamasina iiye olup uygulamay1 aktif bir sekilde kullanan kullanici sayilarinin yillar i¢indeki dagilimi
Grafik 3’te goriilmektedir. Uygulamanin popiilerligi, pandemi, ekonomik durumlar gibi nedenler, iiye sayisindaki
diisiistin sebebi olarak gosterilebilir (yelping since, Yelp’in kurulus tarihinden 2021’¢ kadar ki yillar1 ifade
etmektedir).
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Grafik 4: Kullanicilarin Yorumlarda En Sik Kullandigi Kelimelerin Dagilim
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Yelp uygulamasinda kullanicilarin yaptigi yorumlar diger kullanicilarin o restoran igin tercih durumunu
etkilemektedir. Tiim yorumlar dikkate alindiginda yorumlarda kullanilan en sik kelimeler Grafik 4’te gosterilmektedir.
“harika, agsk ve kotlii” yorumlarda kullanilan en sik kelimeler olarak goriilmektedir. Olumlu kelimelerin daha ¢ok
kullanilmas1 memnuniyetin de olumlu anlamda yiiksek oldugunu ifade etmektedir.

Grafik 5: En Yiiksek Restoran Sayisina Sahip ilk 10 Sehir ve Restoran Sayilari
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Yelp uygulamasi Avrupa’da yogun olarak kullanilan bir derecelendirme uygulamasidir. Bu uygulamanin
icerisinde bulunan restoran sayilarinin sehir bazinda gruplandirilmasi Grafik 5’te gosterilmektedir. Bu grafige gore
restoranlarin en ¢ok tecriibe edildigi sehir “Toronto” olarak goriilmektedir.
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Grafik 6: Olumlu Yorumlarda En Cok Kullanilan Kelimelerin Kelime Bulutu (Word Cloud) Olarak Analizi
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Kullanicilarin tecriibe ettikleri restoranlar i¢in yaptiklart olumlu yorumlarda kullandiklar1 kelimelerin grafik ve
kelime bulutu (word cloud) Grafik 6’da gosterilmektedir. Olumlu yorumlarda en ¢ok kullanilan kelimeler harika, yer,

yemek, iyi, hizmet, zaman, en iyi, birinci, geri, git, gercekten, ask, ayrica, sasirtici, canli, her zaman, lezzetli, arkadas
canlist seklindedir.

Grafik 7: Olumsuz Yorumlarda En Cok Kullanilan Kelimelerin Kelime Bulutu (Word Cloud) Olarak Analizi

ever“] deestill d
€000 (::) r—~ (E} '—- {2
g stomer
- 8 came
ESOOO 50 ‘ e
S ss00 btaak(e:k u tOldeH‘U‘[“j
4000 hour :/:)
3500 &
LIRS ISR I 2 3 el K

Samples

Kullanicilarin deneyimledikleri restoranlar i¢in yaptiklart olumsuz yorumlarda kullandiklar1 kelimelerin grafik
ve kelime bulutu (word cloud) Grafik 7°de gosterilmektedir. Olumsuz yorumlarda en ¢ok kullanilan kelimeler
yiyecek, yer, hizmet, bir, geri, zaman, gibi, asla, hatta, git, yapma, yapmadi, siparis, iyi seklindedir.

Grafik 8: Yorum Uzunluguna Gére Begeni Durumu
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Grafik 8’de yorum uzunlugu arttik¢a begenme durumunun distiigii goériillmektedir. 1. Sirada yer alan restorana
yapilan yorum kisa ve yildiz1 yiliksek iken, 5. Sirada yer alan restorana yapilan yorum uzun ve yildiz sayis1 disiiktiir.
Bu durum, miisteriyi memnun edemeyen restoran sahiplerini daha fazla elestiriye maruz birakmaktadir seklinde
yorumlanabilir. Kullanicilar memnuniyetlerini daha kisa ifadelerle belirtirken memnuniyetsizliklerini daha uzun
ctimleler ile belirtmektedir. Bunu da almis olduklar1 yildiza gore degerlendirmek miimkiindiir.
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Grafik 9: Restoran Ozelliklerinin Derecelendirme Uzerine Negatif-Pozitif Etkisi
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Restoran &zelliklerinin yildiz 6zelligine gore etkisi pozitif veya negatif yonde olabilmektedir. Ornegin Wifi’nin
olmamasi yildiz verilme etkisine negatif etki ederken deniz iirlinleri bulundurmasi pozitif etkilemektedir. Grafik 9°da
restoran Ozelliklerinin derecelendirme iizerine negatif (kirmizi renk) veya pozitif (mavi renk) etkisini gostermektedir.

SONUC

Yelp uygulamasi, isletmeler hakkinda kullanicilar sayesinde bilgi paylasan bir platformdur. Kullanicilarin yillar
icindeki yorum artis miktar1 analiz edilerek pandemi etkisi fark edilmistir. Kullanicilarin deneyimledikleri isletmeler
icin yaptiklar1 yorumlarda en sik hangi kelimeler kullanildigi ve uzun yapilan yorumlarm daha diisiik puan
verilecegini gosterdigi grafikler elde edilmistir. Restoran 6zelliklerinin o isletmenin tercih edilebilirligini arttirabildigi
fakat yiiksek yildiz derecelendirmesine sahip olmay1 da garantilemedigi yapilan analizlerden goriilmiistiir. Kullanict
yorumlarina gore restoran derecelendirmesi, farkli kullanicilarin yillara gore yorum sayilarindaki dagilimi, Yelp
kullanicilarinin yillar igerisindeki dagilimi, kullanicilarin yorumlarda en sik kullandigi kelimelerin dagilimi, en yiliksek
restoran sayisina sahip ilk 10 sehir ve restoran sayilari, olumlu ve olumsuz yorumlarda en ¢ok kullanilan kelimelerin
kelime bulutu olarak analizi, yorum uzunluguna gore begeni durumu ve restoran 6zelliklerinin derecelendirme iizerine
negatif-pozitif etkisi ortaya konmustur. Bu elde edilen bulgularin en 6nemli ¢iktisi ise hem restoran agisindan hem de
miisteri/tiikketici agisindan oldukca Onemlidir. Restoran agisindan degerlendirildiginde isletmenin mevcut durum
analizi i¢in bu veriler kullanilabilir ve herhangi bir olumsuz sonug ile karsilagildiginda isletmenin iyilestirilmesi adina
kaynak saglayabilir. Miigteri/tiikketici agisindan degerlendirildiginde ise tercih noktasinda restoranlara iligkin yapilan
degerlendirmeler kisinin kendi kararinda etkili olabilir. Dolayisiyla bu tiir derecelendirme sistemleri yada
uygulamalar tiiketici tercih noktasinda 6nemli bir adimdir. Bir diger avantaj ise miisteri restoranla ilgili herhangi bir
olumsuz durum yasadiginda bu durumu rahatca dile getirebilecegini bilerek bu tiir uygulamalar iizerinden
memnuniyetini yada sikayetini rahatca dile getirebilir.

Bir inceleme olumlu oldugunda, restoranlar i¢in daha yiiksek kalite derecelendirmelerine yol agtigini ve bir
incelemenin olumsuz oldugunda, genel incelemelerin restoranlar i¢in daha diisiik kalite derecelendirmelerine yol actig1
sonucuna vartlmistir (Yoo & Suh, 2022). Bu sonu¢ mevcut arastirmanin sonucunu destekler niteliktedir. Restoran
incelemesinde “great, love, amazing, awesome ve bad” gibi duygulari ifade eden kelimeler kullanildigi goriilmektedir.
Tian, Lu & Mclntosh (2021) tarafindan Yelp ilizerinden gida ile ilgili tiiketici duygularin1 ve tepkilerini dlgmek icin
yapilan arastirmada ise en sik kullanilan sozciikler “staff, service, food” gibi daha kategorize edilen kelimelerin
kullanildig: tespit edilmistir.

Elde edilen bulgular dogrultusunda aragtirmanin sonuglarina iliskin gelistirilebilecek oneriler su sekildedir:

o Uzman ve halk tarafindan yapilan derecelendirme sistemlerindeki yorumlar karsilastirmali incelenebilir.

o Sehir bazinda diisiiniildiiglinde 6rneklem grubu tek sehir veya restoran lizerinden secilip analiz edilebilir.

o Analiz noktasinda yapilan yorumdan verilecek olan puani tahmin etmek i¢in makine Ogrenmesi
uygulanabilir.

o Dogru kullanildiginda restoran yoneticileri i¢in miisteri memnuniyeti saglama ve artirmada derecelendirme

sistemleri ciddi fark yaratabilir.
Miisteri agisindan disiiniildiiglinde restoran tercihi noktasinda derecelendirme sistemleri tercih edilebilir.
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Etik Onay

Bu c¢aligma, katilimcilardan birebir veri toplamay1 gerektiren arastirma kapsamina girmedigi ve veriler ikincil veri
olarak elde edildigi icin etik kurul onay1 gerektirmeyen ¢alismalar arasinda yer almaktadir.

Arastirmacilarin Katki Orani

Yazarlar ¢aligmaya esit katkida bulunmustur.
Cikar Catismasi

Bu calismada potansiyel bir ¢gikar catismasi yoktur.
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