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GIRIS

0z

Airbnb; gerek arz gerekse talep acisindan hizla biiyliyen bir alternatif konaklama sektérii olarak ortaya cik-
mistir. Airbnb ile ilgili bu hizli ylikselis, kullanicilarin deneyimlerini arastirmayi gerekli kilmaktadir. Alanyazinda
konaklama isletmelerine yonelik misafir sikayetleri lizerine yapilan arastirmalara karsin; Airbnb kullanicila-
rinin sikayetleri Gizerine hem ulusal hem de uluslararasi alanyazinda yeterince arastirma yapilmamistir. Bu
anlamda, calismanin amaci istanbul’daki Airbnb kullanicilaninin sikayetlerini incelemektir. Bu amagcla “Inside
Airbnb” veri tabanindan alinan 580 olumsuz gérils, icerik analizi teknigiyle ¢dziimlenmistir. icerik analizinin
yani sira, bulgular Nvivo12 kelime bulutu olusturularak desteklenmistir. Analiz sonucunda sikayetler, iic ana
boyut ve 23 alt temaya ayriimistir. Bu sikayetler; “ev ile ilgili sikayetler”, “‘ev sahibi ile ilgili sikayetler” ve “diger
sikayetler” olarak belirlenmistir. Bu ¢calisma, Airbnb kullanicilarinin sikayetlerini belirleyerek, alternatif konak-
lama endiistrisinde e-sikayetlerle ilgili sinirli olan alanyazina katki saglamakta ve bu sektérde halihazirdaki
Airbnb ev sahipleri icin uygulamaya yénelik éneriler sunmaktadir.

ABSTRACT

Airbnb has grown rapidly with a large supply and a consistently increased demand. The rapid rise of the
Airbnb business model warrants deeper understanding of its users’ experiences. Against a redundant amount
of research addressing guest complaints in the traditional hotel industry, very little has been done so far to
identify the nature of complaints aired by Airbnb users. With these thoughts in minds, the aim of the study is
to develop a typology of complaints as experienced by Airbnb users. For this purpose, a total of 580 negative
reviews retrieved from “Inside Airbnb” database were content analysed. The manual content analysis process
was also supported by a Word Cloud using Nvivo12. The analysis resulted in identifying 23 complaints under
3 broad dimensions. These dimensions were labelled as “property-related complaints”, “host-related compla-
ints” and “other complaints”. By identifying what Airbnb users complain about, the present study is expected
to contribute to the limited literature on e-complaints in the hospitality industry.

ma ve fikir paylasma agisindan bir firsat sunmak-
ta ve potansiyel miisteriler bu igeriklere biiyiik

Kullanicailar tarafindan olusturulan icerikler, bir-
cok cevrimici seyahat sitesi iizerinden bilgi ara-

* Bu makale, 16-19 Ekim 2019 tarihleri arasinda Eskisehir'de
diizenlenen 20. Ulusal, 4. Uluslararasi Turizm Kongresi'nde
bildiri olarak sunulan ve bildiri kitabinda yayinlanan “Airbnb
Konaklama Sektdriinde E-Sikdyetlerin Belirlenmesine Yonelik Bir
Arastirma” baglikl bildirinin gelistirilmis halidir.

oranda giivenmektedir (Dinger ve Alrawadieh
2017). Turizm sektoriinde konaklama pazar1 da
¢evrimici paylasilan yorumlardan ciddi anlam-
da etkilenmektedir. Arastirmalar gostermektedir
ki; isletmelerin gevrimici degerlendirmeleri ile fi-
nansal basarilar1 arasinda pozitif bir iliski bulun-
maktadir. Hatta yiiksek puan ve olumlu yorum
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alan konaklama igletmeleri, daha fazla rezervas-
yon almakta ve daha fazla tercih edilmektedir
(Alrawadieh ve Law 2019). Bu nedenle miisteri
memnuniyetine yol agan hizmetler sunmak, gii-
niimiiz hizmet anlayisinda kritik bir bagar1 fakto-
rii olarak goriilmektedir (Tussyadiah 2016).

Olumlu igeriklerin avantajlarina karsin; olum-
suz icerikler de isletmelerin gelirlerine ve imajina
zarar vermekte (Berezina vd. 2016; Mate, Trupp
ve Pratt 2019) ve miisteri kaybina neden olmak-
tadir (Fernandes ve Fernandes 2018). Olumsuz
icerikler igletmeler i¢in bir tehdit unsuru olustur-
dugundan, isletmelerin miisteri memnuniyetini
kazanabilmesi i¢in sikayetleri etkin bir sekilde
yuriitebilmesi ve ¢esitli iyilestirmeleri yapmasi
onemlidir (Lu vd. 2018).

Giiniimiizde konaklama isletmelerinin yan si-
ra, Airbnb gibi alternatif konaklama imkani su-
nan paylasim platformlarina olan ilgi de hizla
biiytimektedir. Airbnb evleriyle ilgili kullanici-
larin yorumlari, yine potansiyel kullanicilar igin
bilgi edinme ve satin alma agisindan 6nemli bir
rol oynamaktadir (Demirdelen Alrawadieh, Din-
cer ve Istanbullu Dinger 2020). Ozellikle itibarma
onem veren Airbnb ev sahiplerinin, sikayetleri
etkin bir sekilde yonetebilmesi i¢in bazi atilimlari
yapmasi beklenmektedir. Sikayetlerin yonetile-
bilmesi ise sikayetlerin farkina varilmasi ile ¢ozii-
lebilir.

Bu caligsma, Airbnb kullanicilarinin
sikayetlerini belirleyerek paylasim ekonomisi
kapsaminda alternatif konaklama deneyimleriy-
le ilgili en ¢ok vurgulanan konular1 ortaya koy-
maktadir. Alanyazinda ¢evrimigi yorumlardan
yararlanarak, konaklama igletmelerine yonelik
misafir sikayetleri tizerine bir¢ok arastirma ya-
pilmis olmasina karsin; Airbnb kullanicilarinin
sikayetleri tizerine yapilan arastirma sayisi ol-
dukga sinirlidir (Cheng ve Jin 2019; Sthapit 2019).
Dolayisiyla, bu arastirma sayesinde ortaya ko-
nulan bulgular, Airbnb {izerinden hizmet sunan
kisiler igin gelistirme ve iyilestirmeye yonelik
firsatlar sunmaktadir. Bunun yani sira, son do-
nemde Istanbul’daki Airbnb arzi, sehirdeki yatak
kapasitesinin onemli bir pargasi olarak kamunun
ve akademik camianin ilgisini gekmektedir (De-
mirdelen Alrawadien, Dinger ve [stanbullu Din-
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cer 2020). Artan bu ilgi ile birlikte, bu ¢alismanin
bulgular1 alanyazina teorik katki saglamakta ve
uygulamaya yonelik 6neriler sunmaktadir. Ay-
rica ¢calisma, diinyanin en 6nemli destinasyonla-
rindan biri olan Istanbul’daki Airbnb evleri ile il-
gili gevrimici yorumlari ele alarak durumsal kat-
ki da saglamaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Sikayet, en genel anlamiyla, {irlin veya hizmetle
ilgili yasanan olumsuz deneyimi paylasmaktir
(Sahin, Gulmez ve Kitapci 2017). Sikayetin ¢ok
cesitli nedenleri olsa da (6rn. bireyden veya is-
letmeden kaynakli sebepler); 6zellikle hizmet
sunumundaki basarisizliktan kaynakli olarak
sikayetin dile getirilmesinde yapilabilecek en
onemli adim, memnuniyetsizligi tetikleyen fak-
torleri belirlemektir (Hu vd. 2019). Bu ise etkin
sikayet yonetimi ile miimkiin olmaktadir. Hiz-
metten memnun olmadiklari halde higbir ey-
lemde bulunmayan tiiketiciler oldugu gibi (Ekiz,
Khoo-Lattimore ve Memarzadeh 2012), satin al-
mis oldugu mal veya hizmet kaynakh duydugu
memnuniyetsizligi dogrudan isletmeye, medya-
ya, tiiketici kuruluslarina veya gevresinde bulu-
nan potansiyel miisterilere bildiren tiiketiciler
de bulunmaktadir (Kili¢ ve Ok 2012). Kiireselle-
sen diinyada ise teknolojide yasanan hizli geli-
sim, sikayet kavramini yeniden sekillendirmis ve
sikayetin daha hizli, daha kolay ve daha az ma-
liyetle dile getirilmesinde etkili olmustur (Ekiz,
Khoo-Lattimore ve Memarzadeh 2012). internet
teknolojilerindeki hizli gelisim, kullanicilarin go-
riis ve deneyimlerini paylasmasina olanak ver-
mektedir (Munar ve Jacobsen 2013). Teknolojinin
glicti ile birlikte cevrimici paylasilan yorumlar
tiiketici davranisini degistirmekte (Law, Buhalis
ve Cobanoglu 2014), seyahat deneyimi ve planin
etkilemektedir (Litvin, Goldsmith ve Pan 2008).
Ozellikle turizm endiistrisinde bu yorumlardan
faydalanan potansiyel miisteriler sayica az de-
gildir. Clinkii turizm sektoriinde hizmetler so-
yuttur ve turistik tiriinler satin alinirken risk ol-
dukga yiiksektir (Sotiriadis ve Van Zyl 2013). Soz
konusu riski azaltmak igin, misafirler genellikle
diger insanlarin goriis ve Onerilerine giivenmek-
tedir (Dinger ve Alrawadieh 2017). Bu ihtiyagla



Airbnb Kullanicilarinin “Hayal Kinkligi” Uzerine Bir Arastirma

birlikte giintimiizde seyahat rezervasyonlar1 ya-
pilirken diger miisterilerin deneyimleri daha faz-
la g6z 6niine alinmaya baglamistir (Jalilvand vd.
2012; Chung ve Koo 2015; Pera vd. 2019).

Turizm endtistrisi elektronik agizdan agiza ile-
tisimden giiglii bir sekilde etkilenmektedir (Can-
tallops ve Salvi 2014). Ozellikle giiniimiiz rekabet
ortaminda misafirlerin hizmet deneyiminden el-
de ettikleri yarar oldukca 6nemlidir. Ciinkii hiz-
metten memnun kalmayan bir misafirin sikayet
etmesi ve/veya olumsuz agizdan agiza iletisim
ile sikayetini diger insanlara yaymasi olasidir
(Sanchez-Garcia ve Curras-Pérez 2011).

Konaklama sektoriinde ¢evrimici yorumlar ve
sikayetleri ele alarak misafir deneyimlerini ince-
leyen ¢ok fazla galisma yapilmistir (Berezina vd.
2016; Dinger ve Alrawadieh 2017; Fernandes ve
Fernandes 2018). Konaklama isletmelerinin yamn
sira glintimiizde alternatif konaklama imkanlar1
sunan platformlar da sayica az degildir. Bunlar
arasinda en ¢ok tercih edilen platformlardan biri
ise Airbnb’dir.

Glintimiizde Airbnb kullanim orani giinden
gline artis gostermektedir (Guttentag vd. 2018).
Konaklama pazarinda etkisini giin gectikge artti-
ran (Ert, Fleischer ve Magen 2016) ve konaklama
sektoriine ciddi bir rakip olan Airbnb'nin (Os-
kam ve Boswijk 2016) sadece Istanbul’da bulu-
nan arz kapasitesi 2019 yilinda 18972'dir (Airdna
2019). Otantik deneyim, farkl kiiltiirleri tanima,
tasarruf saglama gibi tiiketiciler agisindan elde
edilen faydanin yanu sira, halkin gelir elde etmesi
gibi yerel paydaslara olan katkis1 bakimindan da
Istanbul’da Airbnb evlerine olan ilgi, diinyadaki
biiyiime hizina paralel olarak artmaktadir (Alra-
wadieh ve Demirdelen 2019). Pazarin biiytiklii-
gii, gerek arz gerekse talep agisindan degerlendi-
rildiginde Airbnb kullanicilariin deneyimleriyle
ilgili arastirmalarin da giintimiizde hiz kazanma-
st tesadiif degildir (Lee ve Kim 2018).

Alanyazinda konaklama isletmelerine yo-
nelik ¢evrimici yorumlardan faydalanarak
e-sikdyetleri inceleyen aragtirmalar bulunmasina
karsin (Barreda ve Bilgihan 2013; Hu vd. 2019),
Airbnb kullanicilarinin sikdyetlerini inceleyen
arastirmalar oldukca sinirlidir (Cheng ve Jin
2019; Sthapit 2019). Hatta konunun son zaman-

larda dikkat cekmeye basladig1 sdylenebilir (Mo-
on, Wei ve Miao 2019). Airbnb ile ilgili calisma
alaninin bakir kalmis olmasi, Airbnb’nin son 12
yil i¢inde yayginlasmaya baslamasiyla agiklana-
bilir. Nitekim Airbnb’nin diinya pazarina gir-
digi tarih 2008’dir (Alrawadieh ve Demirdelen
2019). Tablo 1 konaklama deneyimleri ile ilgili
sikayetleri ele alan bazi ¢calismalar1 gostermek-
tedir. Tablo’ya gortildiigii gibi konaklama hiz-
metlerinden yararlanan misafirlerin genel olarak
benzer sikayetlerde bulundugu ortaya gikmigtir.
Imkanlar, konum, hizmetler ve isgorenler, otel
misafirleri agisindan ana sikayet konularmdandir.

Airbnb’nin yayginlagsmaya baslamasiyla ele
alinan calismalar da hiz kazanmaya devam et-
mektedir. Arz ve talebe karsin Airbnb ile ilgi-
li alanyazinin da hizla gelistigi goriilmektedir.
Tab 2 Airbnb konaklama deneyimleri ile ilgili
sikayetleri ele alan bazi ¢alismalar1 gdstermekte-
dir. Airbnb konaklama hizmetlerinden yararla-
nan misafirlerin, genel olarak benzer sikayetlerde
bulundugu ortaya ¢ikmistir. Tabloya gore ev sa-
hibi ile iligkiler, temizlik ve konum ana sikayet
konularindandir.

Airbnb kullanicilar1 tarafindan yapilan olumlu
veya olumsuz degerlendirmeler mevcut ev veya
odalarin daha fazla veya daha az tercih edilme-
sinde etkili olabilmektedir. Bu nedenle Airbnb
kullanicilarinin olumlu degerlendirmeler sun-
malar1 ve miisteri memnuniyeti ile birlikte de-
neyimlerini tamamlamalari kritik bir basar1 fak-
torii oldugu gibi, Airbnb evleri arasinda rekabet
avantaji elde etmeyi de saglamaktadir (Tussya-
diah 2016). Bu ¢alismada Airbnb kullanicilarinin
yapmis olduklar: ¢evrimigi yorumlarla birlikte
Airbnb sikayetleri incelenmistir. Sikayetlerin be-
lirlenmesi Airbnb girisimcilerine yol gdsterme-
si agisindan anlamlidir ve alternatif konaklama
girisimlerine yonelik memnuniyet faktorlerinin
belirlenmesi, mevcut alanyazina katk: agisindan
Onemlidir.

YONTEM

Calismanin amaci, Istanbul’da bulunan Airbnb
evleriyle ilgili e-sikayetleri incelemektir. Bu
amagla arastirmada nitel yaklasim benimsene-
rek, icerik analizi yontemi kullanilmistir. Tiiketi-
cinin bilgi ve fikir paylasimina olanak saglayan
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Tablo 1. Otel isletmeleri Konaklama Deneyimleri ile Hgili Sikayetleri Ele Alan Calismalar

Otel isletmeleri

Yazar(lar) Ulke

Orneklem ve ilgili site

Ana sikdyetler

Padma ve Ahn 2020 Malezya

800 / TripAdvisor

Otel imkanlari
Odalar
Personel Tutumu

Alrawadieh ve Law

2019 Turkiye

400 / TripAdvisor

Otel imkanlari

Konum

Personel Tutumu ve Performansi
Dislik Hizmet Kalitesi

Hu vd. 2019 ABD

27,864 / TripAdvisor

imkanlar
Hizmetler
Konum

Mali Konular
Genel Deneyim

Dinger ve
Alrawadieh
2017

Urdiin

424 / TripAdvisor

Hizmet Kalitesi
Otel imkanlari
Temizlik ve Hijyen

Berezina vd. 2016 ABD

2510 / TripAdvisor

Konum

Odalar

Mobilya ve Dekorasyon
isgdrenler

Odemeler

Alrawadieh ve

Demirkol 2015 Tarkive

219 / TripAdvisor

Distk Hizmet Kalitesi

Tesis Kalitesi ve Temizlik
Personel Tutumu ve Performansi
Yiksek Fiyatlar

elektronik agizdan agiza pazarlamaya yonelik
yapilan ¢alismalarda (Litvin, Goldsmith ve Pan
2008) ve ozellikle turizm arastirmalarinda ige-
rik analizi 6nemli bir teknik olarak kullanilmak-
tadir (Dinger ve Alrawadieh 2017). Istanbul’da
bulunan Airbnb evleriyle ilgili sikayetler ‘Inside
Airbnb’ veri tabanindan alinmigtir. Airbnb ev-
leriyle ilgili yapilan bir¢ok arastirmada benzer
olarak bu veri tabanindan yararlanilmistir (Ert
ve Fleischer 2019). Bu verilerin herkes i¢in erisile-
bilir olmasindan dolayy, etik onayini gerektirme-
mektedir (Kozinets 2010).

1 0 o Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi

Calismada Haziran 2019 tarihine kadar yapi-
lan 256.844 yorumdan 580 yorum ele alinmistir.
Sikayet iceren yorumlar: tespit etmek igin ko-
tl ‘bad’, berbat “terrible’, zayif ‘poor’, cok kotii
‘worse’ gibi konaklama deneyimiyle ilgili olum-
suz ifadeler manuel olarak aranmistir. Manuel
olarak bulunan yorumlar degerlendirilmeye ali-
nirken ii¢ kosul g6z oniinde tutulmustur. Bun-
lar (i) evlerin Istanbul’da olmasi, (ii) tamamen
sikayet iceren yorumlar olmasi ve (iii) sadece
ingﬂizce dilinde yazilan yorumlarin degerlendi-
rilmis olmasi seklinde belirlenmistir. Arastirma-
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Tablo 2. Airbnb Konaklama Deneyimleri ile flgili Sikayetleri Ele Alan Caligmalar

Airbnb Evleri
Yazar Ulke Orneklem ve ilgili site Ana sikdyetler
Guraltd
Cheng ve Jin 2019 Avustralya 170,124 / Inside Airbnb ZDemin kalitesi
us

Otopark
Ev sahibiyle ylz yuze etkilesimin
olmamasi

Juvd. 2019 ABD 16,430 / Airbnb Oda ve/veya tuvalet temizligi
Guvenlik
Cevre/muhit

. ) Airbnb misteri hizmeti
Sthapit ve Bjork 2019 Genel 216 / Trustpilot Ev sahibinin davranislar:

Ev sahibi tarafindan sergilenen

Sthapit 2019 Genel 694 / Trustpilot davraniglar

Airbnb misteri hizmeti

nin belirli doygunluga ulagsmis olmasi ve benzer
sikayetleri iceriyor olmasi sebebiyle 580 yorum
yeterli bir say1 olarak goriilmiistiir.

Kategori ve temalar belirlenirken karma bir
yaklasim belirlenmistir. Oncelikle genis bir alan-
yazin taramasi yapilarak hem konaklama islet-
melerine yonelik (Barreda ve Bilgihan 2013; Din-
ger ve Alrawadieh 2017; Hu vd. 2019); hem de
Airbnb kullanicilaria yonelik e-sikayetler ince-
lenerek (Moon vd. 2019; Cheng ve Jin 2019) tiim-
dengelime dayali bir yaklasim gelistirilmistir. Bu
asamadan sonra mevcut verilerden yola ¢ikilarak
tiimevarima dayali bir yaklasim gelistirilmistir.
1332 ifade, iki arastirmaci tarafindan bagimsiz
olarak kodlanmistir. Kodlamanin giivenirligini
saglamak icin iki aragtirmaci tarafindan bagim-
s1z kodlanan veriler, siire¢ sonunda karsilastiril-
mis ve tutarsizliklar var ise, nedenleri tartisilarak
en uygun tema altinda goriis birligine varilmis-
tir (Lune ve Berg 2017). Bu yontem giivenirlik
kontrolii igin alanyazinda siklikla kullanilmakta-
dir (Ekiz, Khoo-Lattimore ve Memarzadeh 2012;
Dinger ve Alrawadieh 2017; Alrawadieh ve Law
2019). Bu siire¢ sonunda veriler, toplam {i¢ tema
ve 23 kategoriye ayrilmigtir. Bu sayede Airbnb

kullanicilarinin en ¢ok hangi konulardan sikayet
ettigi belirlenmistir.

Icerik ¢oziimlemesiyle ortaya ¢ikan boyut ve
temalarin desteklenmesi i¢in NVivo 12 sozciik
bulutu kullanilmistir. Ozellikle manuel olarak
yapilan igerik ¢6ziimlemesinin NVivo kelime
bulutuyla desteklenmesi verilerin etkinligini ve
kodlamanin giivenirligini anlayabilmek agisin-
dan 6nemlidir (Alrawadieh, Alrawadieh ve Ko-
zak 2019). Arastirmada yer alan 580 sikayet ice-
ren yorum Ingilizce oldugundan, NVivo siklik
analizi sonucunda en ¢ok kullanilan sozciiklerin
yer aldig1 bulut sézciik sikligi (Sekil 1) Ingilizce
olarak olusturulmustur.

BULGULAR VE TARTISMA

Arastirma bulgularina gore, Airbnb kullanici-
larinin en ¢ok sikayet ettigi konular {i¢ ana ka-
tegori altinda toplanmistir. Bunlar; ev ile ilgili
sikayetler (ylizde 73), ev sahibi ile ilgili sikayetler
(ylizde 24,7) ve diger sikayetler (yiizde 2,3) ola-
rak gosterilmistir (Tablo 3).

Cilt 33 @ Sayi 1 e Bahar2022 ¢ 11
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Tablo 3. Airbnb Kullanicilarimin E-Sikayetleri

Kategoriler Sikhk Yiizde
Evileilgili sikayetler 972 73
Temizlik ve hijyen 255 19,1
Konum 160 12,0
Bina kalitesi 124 9,3
Banyo kalitesi 74 5,6
Guvenlik eksikligi 50 3,8
Genel olumsuz degerlendirme* 49 3,7
internet hizmeti 48 3,6
Ev / oda buyuklugu 39 2,9
Oda ici olanaklar (Amenity) 35 2,6
Klima 35 2,6
Yatak odasi ve/veya oturma odasi kalitesi 31 2,3
Uyku kalitesi (6rnegin rahatsiz bir yatak) 30 2,3
Mutfak malzemelerinin yeterliligi /
kullanisli olmasi 28 2,1
Zayif aydinlatma 14 1,1
Ev sahibi ile ilgili sikayetler 330 24.7
Ev sahibinin tutumu (6rnegin kaba olmasi) 119 8,9
Ev hakkinda yaniltici bilgi verilmis olmasi 101 7,6
Yanitlama ve ¢6zim olusturma 35 2,6
Profesyonellik 33 2,5
Dil ve iletisim becerileri 23 1,7
Rezervasyon ile ilgili problemler 19 1,4
Diger sikayetler 30 2.3
Verilen paranin degeri 18 1,4
Destinasyona iligskin sorunlar 7 0,5
Diger misafirlerle ilgili sorunlar 5 0,4
Toplam 1332 100

Evile ilgili Sikayetler

Calismadan elde edilen bulgulara gore, Airbnb
kullanicilar1 en ¢ok ev ile ilgili sikayetlerde bu-
lunmustur. Evin temizligi, konumu, bina ve oda
ozellikleri, banyo kalitesi gibi bir¢ok tema misa-
firlerin Airbnb deneyimlerini etkilemektedir. Ev
ile ilgili sikayetler kategorisi igerisinde en ¢ok
vurgulanan tema ‘temizlik ve hijyen’ olarak bu-
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lunmustur (ytizde 19,1). Benzer bir¢ok ¢alisma,
misafirlerin konaklama esnasinda temizlik ve
hijyen konusuna 6nem verdigini savunmaktadir
(Dinger ve Alrawadieh 2017; Ju vd. 2019). Hatta
Hu ve arkadaslar1 (2019), diger ¢alismalardan
farkli olarak misafirlerin boceklerden ¢ok fazla
sikayet ettigini belirtmistir. Temizlik ve hijyene
yonelik sikayet ornekleri su sekilde gosterilebilir:
‘Simdiye kadar kaldigimiz en kétii daireydi. Cok kir-
li. Duvarlarda siyah lekeler var... Carsaf ve havlular
eksi gibi bir koku almis. 1 hafta konaklamamiza rag-
men hi¢ kimse bir kere bile temizlemeye gelmedi. Tu-
valet kagidi, deterjan ve sabunu bile biz aldik... Siv-
risinek ¢ok fazla... Liitfen bu evden uzak durun. Bu

bizim icin biiyiik bir hayal kiriklig1 oldu ve kesinlikle
Istanbul gezimizi mahvetti’ (K.410).

‘Bu daire ile ilgili en kotii sey bocek. Cok fazla bocek!
Korkung bir deneyim” (K.271).

Ev ile ilgili sikayetler kategorisinde Airbnb
kullanicilarinin en ¢ok sikayet ettigi ikinci tema
‘konum’ olarak belirlenmistir (yiizde 12). Konu-
mun giiriiltili olmasi, nezih olmamasi, bolgesel
elektrik veya su kesintilerinin siklikla yasanmak-
ta olmasi, evin ulasim araglarina uzakligi bu te-
ma igerisinde degerlendirilmistir. Benzer sekilde,
bir¢ok ¢alisma konumun misafir memnuniyetini
etkileyen en 6nemli etkenlerden biri oldugunu
savunmaktadir (Berezina vd. 2016; Alrawadi-
eh ve Law 2019; Hu vd. 2019, Ju vd. 2019). Hat-
ta Demirdelen Alrawadieh, Dincer ve Istanbullu
Dinger (2020) calismasina gore; konumun uy-
gunlugu Airbnb kullanicilariin memnuniyetini
en ¢ok etkileyen ii¢ kategoriden biridir. Cheng
ve Jin (2019) ise evin konumu itibariyle giiriiltii-
li olmasinin Airbnb kullanicilart agisindan ana
sikayetlerden biri oldugunu vurgulamaktadir.
Bu temaya 6rnek olarak su ifadeler gosterilebilir:

‘Tavsiye etmem. Maalesef dairede yiiksek ses vardi,
hatta kulak tikaciyla bile uyku oldukga zordu. Apart-
man bir barin {istiindeydi. Bu da gece 3’e kadar yiik-
sek ses miizik ve insanlar demek...” (K.450).

’...Daire ingaat alanina yakin ve ¢ok kirli bir sokakta.
Hatta caddenin her tarafinda metal ¢ubuk yiginlar:
var...” (K.494).

‘Bu konaklama tam bir hayal kiriklig1 yaratti... Evi
bulmak zordu...” (K.476).

’...Daire belirtildigi gibi Taksim'den 700 metre uzak-
liktaydi. Yolun siirekli olarak yokus yukari oldugu
gbz Oniine alindiginda, bu mesafe 6nemli hale ge-
lir...” (K.558).
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‘Bina kalitesi’ ise ev ile ilgili sikayetlerde
Airbnb kullanicilar: tarafindan en ¢ok vurgu-
lanan tigiincii temadir (yiizde 9,3). Binanin eski
olmasi, asansore sahip olmamasi, merkezi 1sitma
sisteminin olmamasi, otoparkin olmamasi, bina-
nin ses yalitiminin olmamasi gibi birgok ifade bu
tema icerisinde degerlendirilmistir. Benzer sekil-
de bir¢ok ¢alisma, konaklama isletmelerinde su-
nulan otel imkanlarinda oldugu gibi (Dinger ve
Alrawadieh 2017; Alrawadieh ve Law 2019; Hu
vd. 2019; Padma ve Ahn 2020); Airbnb evlerinde
de bina ve oda imkanlarinin misafir memnuniye-
ti tizerindeki 6nemine deginmistir (Demirdelen
Alrawadieh, Dinger ve Istanbullu Dincer 2020).
Hatta Cheng ve Jin’e (2019) gore Airbnb evlerine
ait otoparkin olmamasi, Airbnb kullanicilarinin
en ¢ok sikayet ettigi konulardan biri olarak ifa-
de edilmistir. Bu temaya 6rnek olarak su ifadeler
gosterilebilir:

‘...Bina gercekten eski. A}sansér yok, merdiven 210
basamakli ve karanlik... Ozellikle bagajla ve yaz sica-

ginda uzun bir giin yiirtidiikten sonra bu basamaklar
oldukga zor...” (K.27).

‘...Ses yalitimi ¢ok kotii, ¢linkii ahsap bir bina. Diger
odalarda olan hemen hemen her sesi kolayca duyabi-
lirsiniz...” (K.317).

Ev Sahibi ile ilgili Sikayetler

Calismadan elde edilen bulgulara gore, Airbnb
kullanicilarinin ikinci sirada en ¢ok sikayet etti-
gi konu ev sahibi ile ilgili yorumlardir. Ev sahi-
binin tutumu (6rnegin kaba olmasi), ev hakkinda
misafirlere yaniltici bilgi vermesi veya dogru ol-
mayan fotograflar gostermesi, misafirlerle iletisi-
minin eksik olmasi, dil becerilerinin yetersiz ol-
masi gibi konular misafirlerin ev sahibi ile ilgili
konularda sikayet etmelerine sebep olmaktadir.
Ev sahibi ile ilgili sikayetler kategorisi igerisinde
Airbnb kullanicilarinin en ¢ok vurguladigi konu
‘ev sahibinin tutumu’ olarak bulunmustur (ytiiz-
de 8,9). Benzer sekilde bir¢ok ¢alisma, konaklama
isletmelerinde isgdrenin tutumunun ve davrani-
sinin misafir memnuniyetini etkileyen en énemli
faktorlerden biri oldugunu savunmaktadir (Ekiz,
Khoo-Lattimore ve Memarzadeh 2012; Alrawa-
dieh ve Demirkol 2015; Berezina vd. 2016; Alra-
wadieh ve Law 2019; Padma ve Ahn 2020). Ko-
naklama isletmelerinden farkl: olarak Airbnb’de

konaklamadan 6nce veya konaklama siirecinde,
misafirler isgorenler yerine ev sahibi ile iletigim
kurmaktadir. Dolayisiyla ev sahibinin tutum ve
davranis: (konaklama isletmelerinde isgoren),
Airbnb kullanicilarinin tatil deneyimlerini olum-
lu veya olumsuz yonde etkilemektedir. Hatta bir-
¢ok calismada misafir ve ev sahibi arasinda ger-
ceklesen olumsuz iligkinin, konaklama deneyimi
tizerindeki olumsuz etkisinde en 6nemli degis-
ken olduguna deginilmistir (Sthapit ve Jiménez-
Barreto 2019; Ju vd. 2019; Sthapit ve Bjork 2019;
Sthapit 2019; Demirdelen Alrawadieh, Dinger ve
Istanbullu Dinger 2020). Bu temaya &rnek olarak
su ifadeler gosterilebilir:

‘...Hayal kiriklig1, ilgti@im son derece kotii, adres
yanlis ve ev sahibi ne Ingilizce ne de Tiirkce konusu-
yor/anliyor...” (K.512).

’...Ev sahibinin; arag-gereglerin nasil ¢alistigi, ¢opiin
nereye gotiiriilecegi ve tuvaletin nasil kullanilacag:
hakkinda herhangi bir yazili talimat1 yoktu. Klozet
suyunun her kullanimdan sonra manuel olarak dol-
durulmas: gerekir...” (K.514).

Ev sahibi ile ilgili sikayetler kategorisinde en
¢ok vurgulanan ikinci tema ‘ev hakkinda yanil-
tic1 bilgi verilmis olmas1” olarak bulunmustur
(ylizde 7,6). Bu temaya O0rnek olarak su ifadeler
gosterilebilir:

’iyi yorumlar nedeniylg bu daireyi kiralamaya karar
verdik. Bu bir hataydu. Ilk olarak, resimdeki ayn1 da-

ireye sahip degiliz!... Dairenin tamamen yenilendigi
yazilmigtir. Muhtemelen 5 yil onceydi’ (K.94).

‘Konaklamamizda ¢ok fazla hayal kiriklig1 yasadik.
Rezervasyonumuz deniz manzarali, terasl ve bii-
ylik bir odaydi. Ancak tamamen farkli olarak deniz
manzarasi olmayan ve kiiciik bir evde konakladik’
(K.503).

Diger Sikayetler

Verilen paranin degeri, destinasyona iliskin so-
runlar ve diger misafirlerle ilgili sorunlar diger
sikdyetler kategorisi igerisinde degerlendirilmis
olup, bu kategori en az sikayetin geldigi kategori
olarak belirlenmistir (ytizde 2,3). Mali konularla
ilgili sorunlar, konaklama isletmelerinde konak-
layan misafirlerin memnuniyetlerini nasil etki-
liyorsa (Alrawadieh ve Demirkol 2015; Berezina
vd. 2016; Hu vd. 2019); bu 6rneklem grubunda
nispeten az belirtilmis olsa da, bu konu Airbnb
misafirleri i¢in de dnemli bir konudur. Misafirler
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konaklama yaparken, bu deneyim i¢in 6dedikleri
paranin kargiligini almak isterler. Bir diger konu,
Airbnb kullanicilarinin zaman zaman bir evde;
zaman zaman paylasimli bir ev veya odada ko-
naklama yapmasiyla ilgili olabilir. Airbnb’de hig
taninmayan bir kisi ile ayni evi paylasmak birta-
kim sorunlar1 beraberinde getirebilmektedir. Bu
temada yer alan sikayetler, diger sikayetlere gore
nispeten daha az olsa da, baz1 6rnekler asagidaki
ifadelerle gosterilebilir:

‘Cok kotii bir deneyim. Makul bir fiyata ¢ok daha iyi

bir ev bulmak kolay’ (K.54).

‘Kotii bir deneyimdi...
onermiyorum’ (K.197).

Parasini 6dedigime degmez,

‘Banyodan koétii kokular geliyor. Diger odada kalan-
lar sigara igiyor ve koku odamin icine kadar giriyor’
(K.85).

Calismada, Airbnb araciligiyla konaklama ya-
pan ve sikayetlerini dile getiren misafirlerin yap-
mis oldugu 580 olumsuz yorum ile ilgili yapilan
icerik analizinden sonra; s6z konusu yorumlar
NVivo 12 programi kullanilarak so6zciik bulutu
olusturulmustur. NVivo 12 sozciik bulutu ana-
lizinde goriilmektedir ki; manuel olarak yapilan
igerik analizi sonucunda ortaya konulan temalar
biiyiik 6l¢lide desteklenmektedir. Sekil 1, NVivo
12 programina gore 580 olumsuz yorum igerisin-
de en sik tekrarlanan sozciikleri gostermektedir.
Siklik tablosunun Ingilizce olmasimin nedeni, ca-
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Sekil 1. NVivo Siklik Analizi Sonucuna Gore En Cok
Kullanilan Sozciikler
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lismada sadece Ingilizce yorumlarin ele alinma-
sindan kaynaklanmaktadir.

NVivo siklik analizi sonuglarina gore en ¢ok
kullanilan sozciikler sekilde gosterilmistir. Siklik
tablosuna gore en ¢ok kullanilan sozciik ““apart-
ment”’ (daire) olarak goriilmektedir. Takibinde
en ¢ok; “bad” (kotii), ““place” (mekan), “room”
(oda), “stay”’ (konaklama), “dirty’” (kirli), ““ex-
perience” (deneyim) sozciikleri tekrarlanmistr.
Sekilde goriilen ““smell” (koku), “dirty”” (kirli),
“not clean” (kirli) gibi ifadelerin her biri elde
edilen temalarla biiyiik 6l¢lide ortiismektedir.
NVivo'nun destegiyle olusturulan sozciik bulu-
tundan anlagildig1 iizere, ev ile ilgili sikayetler
Airbnb kullanicilarinin en ¢ok sikayet ettigi ko-
nular olarak belirlenmistir.

SONUC VE ONERILER

Bu calisma, Istanbul’da bulunan Airbnb evle-
ri hakkindaki sikayetleri belirlemektir. Calisma
mevcut alanyazina katkida bulundugu gibi uy-
gulamaya yonelik 6nemli dneriler de sunmaktadir.

Teorik katki bakimindan, Airbnb konaklama
deneyimine yonelik sikayetlerin konaklama is-
letmeleri ile ilgili sikayetlerle benzerlik gosterdi-
gi kadar farklilik gosterdigi de goriinmektedir.
Calismanin sonuglarina gore; temizlik ve hijyen,
konum, ev ve banyo kalitesi ve ev sahibinin tu-
tumunun Airbnb evlerinde konaklayan misafir-
lerin en ¢ok sikayet ettigi konular oldugu belir-
lenmistir. Bu sikayetlerin konaklama isletmele-
rinde de en yogun sikayetler oldugu goriilmekte-
dir (Ekiz, Khoo-Lattimore ve Memarzadeh 2012;
Dinger ve Alrawadieh 2017). Ne var ki, konakla-
ma igletmelerinden farkli olarak, ¢calismanin so-
nuglar1 Airbnb’ye 6zgiin olarak nitelendirebile-
cek sikayetleri ortaya koymaktadir. Ozellikle ev
hakkinda yaniltici bilgi verilmesi ile yanitlama ve
¢ozlim olusturma yetersizligi toplam sikayetlerin
yaklagik yiizde 10'unu teskil etmektedir. Ozet-
le; baz1 giincel ¢alismalarda da belirtildigi gibi
(Cheng ve Jin 2019), Airbnb konaklama deneyim-
leriyle ilgili tutumlar konaklama igletmeleri ile il-
gili tutumlarla ortiisebildigi gibi, kendine has da
olabilmektedir. Daha 6nce yapilan aragtirmalar-
da, Airbnb deneyimleriyle ilgili yorumlarin bii-
yiik bir kisminin olumlu oldugu belirtilmektedir



Airbnb Kullanicilarinin “Hayal Kinkligi” Uzerine Bir Arastirma

(Cheng ve Jin 2019). Bu ¢alisma ise olumsuz yo-
rumlari ele alarak Airbnb kullanicilarinin dene-
yimlerinin daha iyi anlasilmasi ve ev sahiplerinin
hizmetlerini gelistirebilmesi i¢in 6neriler sun-
maktadir. Bunun yani sira, bu ¢alisma Airbnb ile
ilgili sikayetleri belirleyerek, bu sektérdeki misa-
fir memnuniyetini inceleyen calismalara da katk:
saglamaktadir (Demirdelen Alrawadieh, Dinger,
ve Istanbullu Dinger 2020).

Uygulamaya yonelik 6neriler bakimindan ca-
lismanin sonuglari, halihazir Airbnb ev sahip-
leri ve gelecekte bu sektore yonelecek bireyler
icin de bir takim tavsiyeler sunmaktadir. On-
celikle; temizlik, bina, oda ve tuvalet kalitesi en
cok sikayeti tetikleyken konular oldugundan bu
konulara daha fazla 6nem verilmelidir. Ayri-
ca, bu konularda sikayet almis ev sahipleri, bu
sikayetlere yonelik olarak yaptiklari veya yapa-
caklar1 doniislerle yapilan iyilesmelerden bahset-
melidir. Caligmanin sonuglarinda gosterildigi gi-
bi, Airbnb kullanicilar1 bilgi dogrulugu ve tutar-
lilig1 konusunda oldukga hassastirlar. Bu yiizden
Airbnb ev sahiplerinin ev ile ilgili bilgileri siirekli
olarak giincellemeleri ve bilgileri seffaf tutmalar1
konusunda 6zen gostermeleri gerekmektedir.

Son olarak, her bilimsel emekte oldugu gibi,
bu ¢alismanin da birtakim eksikleri mevcuttur.
Bu eksik ve gelecekteki ¢alismalar icin bir firsat
sunmasi iimit edilmektedir. Oncelikle calisma,
drneklem hacmi (sadece 580 Ingilizce sikayet) ve
uygulanan yontem (manuel igerik analizi) baki-
mindan sinirl kalmaktadir. Dolayisiyla, incele-
nen misafir sikdyetlerinin nicelik agisindan daha
genis tutulmasi aragtirmanin giivenirligini daha
fazla arttirabilir; ayni zamanda bu ¢alismada sa-
dece Ingilizce olarak yazilmis yorumlara yer ve-
rildiginden, diger dillerde (Tiirkge, Ispanyolca,
Almanca vb.) yazilan yorumlar: da 6rneklem ige-
risine dahil etmek arastirmanin alanini genisle-
tebilir. Ayrica, bu ¢alisma sadece Airbnb ile ilgili
sikayetlere yonelik bir siniflandirma gelistirmis-
tir, gelecek ¢alismalarda hem Airbnb, hem de ko-
naklama isletmeleri ile ilgili sikayetler ele alina-
rak kiyaslama yapilabilir ve boylelikle bu iki pa-
zar arasindaki benzerlikler/farkliliklar konusun-
da daha fazla bilgi edinilebilir. Son olarak, bu ca-
lismada ele alinan yorumlar, Covid-19 salgiminin

baslamasindan birkag ay onceki doneme aittir.
Pandemi sonrasi gelisebilecek ve degisebilecek
misafir davranisi siiphesiz Airbnb kullanicilarin-
da da goriilecektir. Bu anlamda, 6niimiizdeki do-
nemlerde bu tutumsal ve davranigsal degisimin
yansimalari, Airbnb kullanicilarinin yorumlarin-
dan yola ¢ikilarak da agiklanabilir.
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