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Tirkiye’deki Otel Konuk Yorumlari ve Puanlarinin
Metin Madenciligi ile Analizi”
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oz

Konuklarin kaldiklar: oteller haklunda internette yaptikiart yorumlar ve verdikleri puanlar,
tesiste kalmay diisiinen konuklarin tercihini etkileyen onemli faktorlerden biridir. Konuklar, bir
otelde rezervasyon yapmadan énce ¢evrimigi seyahat acentelerindeki veya seyahat platformlarmdaki
konuk yorumlarini okuyabilmekte, dyle karar verebilmektedirler.

Bu ¢alismada konuklarin kaldiklar: oteller igin verdikleri puanlar ve yaptiklar: yorumlar,
metin madenciligi ile analiz edilmigtir. Bunun i¢in bir ¢evrimi¢i seyahat acentesinden Tiirkiye 'deki
konaklama tesisleri hakkinda Tiirkge yapilan yorumlar ve puanlar web madenciligi ile elde edilmis,
sonrasinda metin madenciligi islemine tabi tutulmugstur. Arastirmada 60252 Tiirk¢e konuk yorumu ve
puan: analiz edilmistir. Buna gére Tiirkiye deki konaklama tesislerinin ortalama konuk puanlari
3,93 'tiir. En yiiksek puani Villa tipi tesisler almistir (p=4,22; n=854). Cografi bélge olarak en yiiksek
puani ig: Anadolu bélgesi (p=4,07; n=5131), il olarak Nevsehir (p=4,53; n=2320) almistir.

Arastirma kapsaminda uygulanan metin madenciligi sonucunda, otel yorumlarinda en ¢ok
tekrar eden tekil kelimeler puanlara gore gruplandiriidiginda; konuklarin 1 puan verdikieri tesisleri
tavsiye etmedikleri, 4 ve 5 puan verdikleri tesisleri tavsiye ettiklerine dair bulgular elde edilmistir.
Konuklarin diisiik puan verdikleri tesislerde en ¢ok oda, kahvalti, su ve temizlik hakkinda fikir
belirttikleri belirlenmistir. Konuklarin yiiksek puan verdikleri tesislerde ise otelin temiz oldugu ve
personelin konuga karsi ilgili oldugunu ifade eden kelimeler kullandikiar: goriilmiistiir.

Arastirma sonucunda Tiirkiye 'de konaklama tesislerine yonelik Tiirk¢e yorumlarda genel
olarak, begenilmeme, dolayisiyla diisiik puan verilmesine sebep olan faktorlerin, oda, kahvalt,
temizlik ve sicak su problemi ile ilgili oldugu metin madenciligi sonucunda belirlenmigtir. Yiiksek
puan alimina neden olan faktorlerin de temizlik ve personelin ilgisi ile alakali oldugu goriilmektedir.
Bu arastirmanin, konuk memnuniyeti, konuk sikdyetleri ve memnuniyetle alakali faktorlerin bilinmesi
agisindan; sektor yoneticilerine, girisimcilere ve aragtirmacilara katki saglayacag diigtiniilmektedir.
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Analysis of Hotel Guest Reviews and Ratings in Turkey with Text Mining

ABSTRACT
The comments and ratings of the guests on the internet about the hotels they stayed in are
one of the important factors that affect the choice of the guests who are considering staying at the
property. Before booking a hotel, guests can read guest reviews on online travel agencies or travel
platforms and decide accordingly.

" Bu makale, 2-5 Mart 2020 tarihleri arasinda Bandirma’da gergeklestirilen 2. Uluslararas1 Bilimsel Arastirmalar
ve Yenilik¢i Calismalar Sempozyumu’nda “Metin Madenciligi ile Tiirkiye 'deki Otel Yorumlarinin ve Puanlarinin
Degerlendirilmesi” baglig1 ile sozlii olarak sunulmus bildirinin glincellenmis ve genisletilmis halidir.

“ Dr. Ogr. Uyesi, Tokat Gaziosmanpasa Universitesi, Niksar Meslek Yiiksekokulu, yilmaz.agca@gop.edu.tr,
ORCID Bilgisi: 0000-0002-5912-0977

“* Dr. Ogr. Uyesi, Tokat Gaziosmanpasa Universitesi, Niksar Meslek Yiiksekokulu, cemil. gunduz@gop.edu.tr,
ORCID Bilgisi: 0000-0002-0222-2497

(Makale Gonderim Tarihi: 26.01.2022 / Yayina Kabul Tarihi:13.04.2023)

Doi Number: 10.18657/yonveek.1063592

Makale Tiirii: Arastirma Makalesi



Yilmaz Agca & Cemil Giindiiz | Tiirkiye 'deki Otel Konuk Yorumlart ve Puanlarinin Metin Madenciligi ile Analizi

In this study, the ratings and comments of the guests for the hotels they stayed in were
analyzed by text mining. For this, the comments and scores made in Turkish about the accommodation
facilities in Turkey from an online travel agency were obtained by web mining, and then they were
subjected to text mining. 60252 Turkish guest comments and scores were analyzed in the study.
Accordingly, the average guest rating of accommodation facilities in Turkey is 3.93. Villa type
facilities got the highest score (p=4.22; n=854). The Central Anatolia region (p=4.07; n=5131) got
the highest score as a geographical region, and Nevsehir (p=4.53; n=2320) as a province.

As a result of the text mining applied within the scope of the research, when the most
repeated single words in the hotel comments are grouped according to the scores; It has been found
that the guests do not recommend the facilities they give 1 point, they recommend the facilities they
give 4 and 5 points. It was determined that the guests mostly gave their opinions about the room,
breakfast, water and cleanliness in the facilities they gave low scores. On the other hand, in the
facilities where the guests gave high scores, it was observed that the hotel was clean and the staff
used words expressing that they were interested in the guest.

As a result of the research, the factors that cause dislike and therefore a low score in Turkish
comments on accommodation facilities in Turkey; It has been determined as a result of text mining
that it is related to the problem of room, breakfast, cleaning and hot water. It is seen that the factors
that cause high scores are also related to cleanliness and the interest of the staff. In terms of knowing
the factors related to guest satisfaction, guest complaints and satisfaction; it is thought that it will
contribute to sector managers, entrepreneurs and researchers.

Key Words: Text Mining, Hotel Customer Reviews, Hotel Customer Rates

JEL Classification: L83, C80

GIRiS

Gilinlimiizde internet kullanim1 diinyanin biiyiik bir béliimiinde yaygin hale
gelmistir. Insanlar bircok nedenden dolay1 internet iizerinden alisveris
yapmaktadir. Bunlardan akla ilk gelen sagladig1 kolaylik olmasina ragmen, bundan
bagka birgok neden bulunmaktadir. Yapilan arastirmalar sicretsiz kargonun internet
iizerinden aligveris yapilmasinin giiglii nedenlerinden biri oldugunu gostermektedir
(Boice, 2021). Bir diger neden internet {izerinden alisverislerde devasa iiriin
cesitliligine ulasilabilir olusudur (Prajapati, 2021). Bir perakende isletmesinde yer
alan iiriin sayis1 daha sinirh olmaktadir. Insanlarin internet {izerinden aligveris
yapmalarmin bir diger sebebi daha uygun fiyatlardir (Chevalier, 2021). Internet
lizerinden satis islemi yapan sirketler, perakende bir magazaya ihtiyag
duymadiklari igin daha diisiik maliyetlere sahip olabilmektedirler. Bu nedenle fiyat
rekabetinde bu durum avantaj saglayabilmektedir. Giiniin her vaktinde ulasilabilir
olusu, fiyatlar1 karsilagtirma ve burada verilmeyen daha bir¢ok neden insanlari
cevrimigi aligverise yoneltmektedir (Henneberry, 2012; Chaffey, 2017).

Insanlarin gevrimici alisverisi tercih etme nedenlerinden biri de tiiketici
yorumlariy/goriisleridir. Bu goriisler o lirlinii ilk kez alacak kisiler i¢in yol gosterici
bir 6zellik tagimaktadir. Bu nedenle satin alinmak istenen iiriine, o iiriinii daha 6nce
satin alanlar tarafindan yapilan yorumlar, insanlari ¢evrimigi aligveris konusunda
motive eden énemli unsurlardan biridir (Keskinkili¢, Agca ve Karaman, 2016; Cui,
Lui ve Guo, 2014; Schuckert, 2015; Hu, Bose, Koh ve Liu, 2012). Bu durum sadece
sanayi tiriinleri igin degil hizmet sektorii i¢in de gecerlidir. Otel, restoran, kafe vb.
pek cok isletme tiirii igin tiiketici yorumlarinin yer aldigi web siteleri veya akill
telefon uygulamalar1 mevcuttur. Birgok kullanici daha 6nce o isletmeyi ziyaret
edenlerin yaptiklar1 yorumlari okuyarak o isletme hakkinda 6n bilgi edinmektedir.
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Bu yorumlar tiiketicilere isletme hakkinda bilgi vermenin yani sira isletmeciler i¢in
de onemli geri bildirim verisi olusturmaktadir. Dolayisiyla isleme elestiri aldigi
seyleri diizeltme sans1 bulmaktadir. Hatta bazi sitelerde yapilan elestiriye, isletme
tarafindan cevap verme olanagi da bulunmaktadir.

Internetteki tiiketici yorumlar {izerine pek ¢ok arastirma bulunmaktadir
(Ogiit ve Tas, 2012; Melian-Gonzalez, Bulchand-Gidumal ve Lopez-Valcarcel,
2013; Somprasertsri ve Lalitrojwong, 2010; Trenz ve Berger, 2013; Wei ve Lu,
2013; Zhan, Loh ve Liu, 2009). Bu galismalar tiiketici yorumlarini ¢esitli analizlere
tabii tutarak bilgi, oriintii ¢ikarmaya yonelik yapilmistir. Metin madenciligi olarak
adlandirilan bu yontemler istatistik, makine 6grenmesi, web madenciligi gibi
bircok araci kullanarak metin igerisinden bilgi ¢ikarimi, duygu analizi, belge
siiflandirma, arama optimizasyonu gibi amaglarla kullanilmaktadir (Miner, vd.,
2012). Son yillarda gelisen bilgisayarlar dolayisiyla artan islem giicli, depolama
kapasitelerinin artmasi, internetin genislemesi ve dolayisiyla artan veri miktari,
mobil teknoloji, sosyal aglar gibi pek ¢ok nedenden dolay1 (Agca, 2021a) metin
madenciligi uygulamalar1 artmistir.

Metin madenciligi arastirmalarina diger e-ticaret sektorleri gibi turizm
sektoriinde de siklikla rastlanmaktadir (Xu ve Li, 2016; Kuhzady ve Ghasemi,
2019; Chittiprolu, Samala ve Bellamkonda, 2021; Shen, Yang, Liu ve Li, 2021,
Hananto, 2015; Lau, Lee ve Ho, 2015). Bu arastirmalar genellikle duygu analizi,
veri gorsellestirme, n-grams, belge siniflandirma ve kelime siklig1 gibi yontemleri
miisteri yorumlar1 iizerinde kullanarak, g¢ikarsama yapmaya odaklanmaktadir.
Anlagilacagi lizere diger pek ¢ok sektdr gibi miisteri yorumlar turizm sektori i¢in
de oldukca 6nem arz etmektedir. Bu yorumlar, daha 6nce de bahsedildigi gibi, o
tesisi tercih etme potansiyeli olan kisiler i¢in dikkate aliman bir secenektir
(Keskinkilig, Agca ve Karaman, 2016). Bu ¢alismada giiniimiizde otel tercihlerinde
tilketicilerin siklikla faydalandigi ¢evrimi¢i yorumlar iizerinde durulmustur. Bu
kapsamda, Tiirkiye’deki otellerin ¢evrimig¢i yorumlari izerinde metin madenciligi
yapilmigtir. Yapilan metin madenciligi uygulamasi ile tesislerin aldiklar1 puanlara
gore, kelime sikliklar1 analiz edilmistir. Buna ek olarak, bu ¢alismada analiz edilen
60252 yorum ile Tirkiye’de konuklarin yaptigi otel yorumlari hakkinda
genellemeler de yapilabilecektir. Arastirmada konuklar tarafindan verilen
puanlarin tesis tiplerine, cografi bolgelere, illere ve sehirlere gore dagilimi
hakkinda ¢esitli bilgiler de sunulmustur.

Calismanin ilk boliimiinde arastirmanin daha iyi anlagilmasi i¢in metin
madenciligi hakkinda ¢esitli bilgiler verilmektedir. Ayrica bu konuda daha once
yapilmis aragtirmalara da yer verilmistir. Sonrasinda arastirmada kullanilan yontem
aciklanmaktadir. Bulgular kisminda ilk olarak konuklarin tesislere verdikleri
puanlar, tesis tipine, cografi bolgeye, il ve sehirlere gore gruplandirilarak
verilmektedir. Sonrasinda verilen puanlara gore en ¢ok tekrar eden kelimeler ve
ikili kelimeler verilmektedir. Bu kelimeler kullanilarak, 1’den 5’e kadar olan puan
gruplarinda en ¢ok tekrar eden kelimelerin listesi ¢ikarilmistir. Boylelikle tesisin en
cok elestirilen veya en ¢ok begenilen 6zelliklerinin belirlenmesi amaglanmaktadir.
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I. LITERATUR INCELEMESI

Metin madenciligi, kitaplar, web sayfalari, e-postalar, raporlar veya liriin
aciklamalar1 gibi cesitli belge tiirlerinin yapilandirilmamis metinsel verilerindeki
ilging kaliplarin arastirllmasi veya tanimlanmasi yoluyla belgelerden yararh
bilgiler ¢ikarmaya ¢alisan bir dizi teknigi agiklayan bir terimdir (Truyens ve Eecke,
2014; Agca, 2021b). Metin madenciligi, bilgi ayiklama, bilgi alma, dogal dil
isleme, kiimeleme ve kategorizasyon gibi amaglarla yapilmaktadir (Weiss,
Indurkhya ve Zhang, 2015; Rai, 2019; Tyagi, 2021; Gaikwad, Chaugule ve Patil,
2014). Daha o6nce de bahsedildigi gibi gelisen bilgi ve iletisim teknolojileri metin
madenciliginin onilinii agmistir. Bir¢ok alanda metin madenciligi yapilmaktadir.
Gerek ticari isletmelerde gerekse bilimsel aragtirmalarda metin madenciligi
kullanilmaktadir. Ozellikle ticari isletmelerde iiriin ve hizmetlerin iyilestirilmesi
acisindan bu yorumlar/goriisler onemli deger tasimaktadir (Kim ve Srivastava,
2007; Singh, Sachdeva, Mahajan, Pande ve Sharma, 2014; Akter ve Wamba, 2016;
Palese ve Usai, 2018).

Yazinda miisteri goriisleri/yorumlar1  (customer reviews) metin
madenciliginin 6nemli bir kullanim alanini olusturmaktadir. Bu arastirmalar
genellikle yorumlardan bilgi ¢ikarimi, 6zet ¢ikarma, olumlu/olumsuz yorumlarin
belirlenmesi gibi amaglarla yapilmistir. Pek ¢ok kisinin tatil/otel tercihlerinde
konuklarin kaldiklar1 oteller hakkinda yaptiklar1 olumlu ve olumsuz yorumlar etkili
olmaktadir (Keskinkilig, Agca ve Karaman, 2016; Chanwisitkul, Shahgholian ve
Mehandjiev, 2018; Nicholas ve Lee, 2017). Bu 6neminden dolay1, konuk yorumlart
lizerine bircok arastirma bulunmaktadir. Ornegin Jeong ve Jeon (2008) New
York’taki otellerde kalan konuklarin yorumlar: {izerine yaptiklar1 arastirmalarda
miisteri memnuniyeti acisindan fiyatlarin, otelin konumunun etkili oldugu
sonucuna varmiglardir. Moskova’da yapilan baska bir ¢alismada 5830 yorum
degerlendirilmis, konuklarin memnun kalmadiklar1 oteller i¢in daha ¢ok yorum
yaptiklar1 sonucuna ulasilmistir. Bu calismada miisterilerin 5 farkli kategoride
goriigleri degerlendirilmistir. Yiiksek puan verilen otellerde konuklarin daha ¢ok
deneyimlerinden bahsettikleri, orta puan verilen otellerde olanaklar ve konumdan,
diisitk puan verilen otellerde ise islemler ve fiyattan bahsettikleri bulgusuna
erisilmistir (Han, Mankad, Gavirneni ve Verma, 2016). Tayland’da yapilan bir
caligmada Bangkok’taki bazi oteller degerlendirmeye alinmig, metin madenciligi
sonucunda yiiksek puan verilen yorumlarda dost canlisi ve yardimsever personelin,
diisiik puan verilen yorumlarda havuz ve Wifi ¢ok etkili oldugu goriilmiistiir.
Ayrica bu ¢aligmada miisteri memnuniyetini etkileyen diger faktorler arasinda
temizlik, oda ve banyo i¢i, uyku kalitesi ve konumun etkili oldugu belirlenmistir
(Chanwisitkul, Shahgholian ve Mehandjiev, 2018). Bagka bir ¢alismada Nicholas
ve Lee (2017) yaptiklari metin madenciligi ile bir otelin tercih edilmesinde
temizligin, az giiriiltliniin, uyku kalitesinin, oteldeki fiyatlarin ve otellerin aileye
uygunlugunun etkili oldugu sonucuna varmislardir.

Tiirkiye’de yapilan galigmalara bakildiginda Yilmaz ve Aytekin (2018)
TripAdvisor sitesinden en fazla yorum yapilan 25 otel ve bu otellerden gelen 9000
yorum iizerinde yiiriittiikleri caligmada, otellerin konum ve erisilebilirlik kriterleri,
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otellerin sundugu yiyecek icecek konsepti, personel-hizmet kalitesi, temizlik
elemanlari, eglence—animasyon programlarmin otellere verilen
derecelendirmelerde etkili oldugunu tespit etmislerdir. Antalya’dan otellerin de
dahil oldugu baska bir calismada, 3588 Ingilizce yorum analiz edilmis, analiz
sonucunda konuklarin oda, personel ve yiyecekler hakkinda yorum yaptiklar
sonucuna ulasiimistir (Atabay ve Cizel, 2020).

Il. YONTEM

Bu ¢alismada otel, pansiyon, hostel, villa gibi konaklama tesislerine, daha
once bu tesislerde konaklamis olan konuklar tarafindan yapilan yorumlar metin
madenciligi ile analiz edilmistir. Arastirmada, bir ¢evrimigi Seyahat
acentasi/gezi/tatil web sitesinden alinan, 60252 adet Tiirk¢e konuk yorumu analiz
edilmistir. Verinin elde edilmesinde hedef site i¢in arastirma siirecinde gelistirilmis
bir algoritma kullanilmistir. Algoritmanin gelistirilmesinde Python programlama
dili ve bu dilin kiitiiphaneleri olan Beautiful Soup ve Selenium’dan
faydalanilmigtir. Arastirma verisi 10/2020 tarihinde elde edilmistir. Metin
madenciligi iglemlerinde Knime Analytics Platform yazilimi kullanilmigtir. Metin
madenciligi isleminde islenen metin genellikle yar1 yapilandirilmig veya
yapilandiritlmamis halde olmaktadir. Bu metinlerin analize hazirlanmasi ve
gereksiz kelimelerden arindirilmasi i¢in ¢ogu zaman bir 6n isleme islemi
yapilmaktadir (Tyagi, 2021; Agca, 2021c). Bu arastirmada veri setindeki Tiirkce
yorumlar secildikten sonra, veri temizleme, tokenize ve filtreleme islemleri
uygulandiktan sonra metinler dizi haline getirilmistir. En ¢ok tekrar eden
kelimelerden olan “otel ” kelimesi gereksiz goriilerek veri setinden ¢ikartilmustir.
Tek sozciikli frekanslar alinirken “bu, ¢ok, icin, ama, daha, da, gibi, kadar, en, 0”
gibi kelimeler dikkate alinmamustir. Iki kelimeli frekanslarda bu kelimeler anlami
nitelendireceginden temizlenmemistir. Ikili kelimelerde anlam eksikligi olacag
diigtiniildiigiinden temel stopwords islemi bu ¢alismada uygulanmamistir. Benzer
sebeplerden dolay1 veri setine kelimelerin koklerine ayrilmasi islemi olan stemming
islemi de uygulanmamistir (Pradana ve Hayaty, 2019). N-Gram isleminde art arda
gelen ikili kelimeler alinmistir. Sadece o puan tiiriine 6zgii kelime Obeklerini
bulmak i¢cin Everygram olarak adlandirilan yontem kullanilmistir. Bunun i¢in bu
yontemi destekleyen NLTK kiitiiphanesi kullanilmigtir. Everygram isleminde dnce
bir yorum igerisinde birlikte yer alan kelimelerin puan tiiriine gore frekanslari
cikartilmistir. Sonrasinda ayni puan tiirlerinde tekrar eden ikili kelime 6beklerinden
frekansi en yiiksek olan kalacak sekilde digerleri silinmistir. Bu islemin amaci
puana 6zgii kelime 6beklerinin bulunmasidir.

111. BULGULAR

Yapilan caligmada toplam 60252 yorum degerlendirilmistir. Tesis tipi
olarak herhangi bir tip belirtmeyenlerle birlikte 10 tesis tipi bulunmaktadir. Tesis
tipleri, yiiksek puan alandan diisiik puan alana siralanmis sekilde puan ve yorum
sayilari ile birlikte Tablo 1°de verilmektedir.
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Tablo 1: Tesis Tiplerine Gore Yorum Sayilart ve Tesislerin Aldiklar: Ortalama Puanlar

Sira Tesis Tipi Puan Yorum
1 Villa 4,22 854
2 Hostel 411 900
3 Ranch 4,09 90
4 Cottages 4,06 98
5 Apart Otel 4,04 3656
6 Kamp Alanlart 3,92 952
7 Otel 3,91 32079
8 Pansiyon 3,91 18116
9 Lodge 3,91 3183

10 Belirtilmemis 3,87 324

Tablo 1 incelendiginde en yiiksek ortalama puana Villa tipi tesislerin sahip
oldugu goriilmektedir. Tesis tipini belirtmeyen tesislerin en diisiik ortalama puana
sahip oldugu goriilmektedir. Hotel, Ranch, Cottages ve Apart Otel tipinde tesislerin
ortalamanin iizerinde puan aldig1 goriillmektedir.

Tablo 2’de ortalama puanlar ve yorum sayilari cografi bolgelere gore

kategorize edilerek verilmektedir.
Tablo 2: Cografi Bolgelere Gore Yorum Sayilart ve Bolgelerin Ortalama Puanlari

Sira i1 Puan Yorum
1 Ic Anadolu 4,07 5131
2 Ege 3,95 18957
3 Marmara 3,94 17948
4 Akdeniz 3,88 12021
5 Giineydogu Anadolu 3,83 923
6 Karadeniz 3,82 4230
7 Dogu Anadolu 3,69 1042

Tablo 2’de 7 bolgeye ait ortalama puanlar ve yorum sayilar1 verilmigtir.
Buna gore en yiiksek puan alan bélgenin i¢ Anadolu bdlgesi en diisiik puan alan
bolgenin Dogu Anadolu bélgesi oldugu goriilmektedir.

Tablo 3’te en ¢ok yorum alan ve en az yorum alan iller puan ve yorum
sayilar1 ile birlikte verilmektedir. Yorum sayisi ayni zamanda talebi de ifade

edebilecegi icin bu tablo verilmektedir.
Tablo 3: En Cok ve En Az Yorum Alan {llerin Yorum Sayilar1 ve Puanlari

En Cok En Az
Sira il Puan Yorum i1 Puan Yorum
1 Mugla 3,98 10914 Siirt 4,00 9
2 Istanbul 3,99 10555 Kilis 3,93 14
3 Antalya 3,92 10277 Bingol 2,50 16
4 izmir 4,03 5297 Tunceli 3,81 16
5 Canakkale 412 2509 Bayburt 4,28 18
6 Balikesir 3,78 2341 Hakkari 3,80 20
7 Nevsehir 453 2320 Sirnak 3,55 22
8 Aydin 3,62 1772 Giimiigshane 4,04 25
9 Ankara 3,59 1488 Osmaniye 4,40 25
10 Trabzon 3,71 822 Mus 3,96 26

En ¢ok yorum alan illere bakildiginda énemli turizm destinasyonlarindan
Mugla, Istanbul ve Antalya’nin ilk {i¢ sirada oldugu gériilmektedir. En az yorum
alan ile bakildiginda bu yerin 9 yorumla Siirt oldugu goriilmektedir.

Tablo 4’te en yiiksek puan alan ve en diisiik puan alan iller ortalama puan
ve yorum sayilart ile birlikte verilmektedir.
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Tablo 4: En Cok ve En Az Puan Alan {llerin Yorum Sayilari ve Puanlar

En Yiiksek En Diisiik
Sira il Puan Yorum i1 Puan Yorum
1 Nevsehir 4,53 2320 Bingdl 2,50 16
2 Karabiik 4,43 406 Igdir 2,87 30
3 Osmaniye 4,40 25 Kirsehir 3,07 28
4 Karaman 4,30 44 Cankir1 3,08 40
5 Bayburt 4,28 18 Yozgat 3,16 32
6 Canakkale 4,12 2509 Van 3,36 147
7 Erzincan 4,11 96 Yalova 3,45 209
8 Batman 4,05 39 Mersin 3,46 672
9 Adiyaman 4,05 86 Corum 3,47 88
10 Glimiishane 4,04 25 Kirklareli 3,48 134

En yiiksek puan alan ise bakildiginda ilk sirada Nevsehir yer almaktadir.
En diigiik puan alan il ise Bingo!’diir.
Tablo 5’te en yiiksek ve en diisiik puan alan sehirler verilmektedir. Bu
tablolarda verinin elde edildigi sitede ilge, kasaba, koy ayrimi olmadigi i¢in bu ii¢
sinifa giren yerlesim yerleri agiklamalarda sehir olarak adlandirilmistir.

Tablo 5: En Cok ve En Az Puan Alan Sehirlerin Yorum Sayilari ve Puanlari

En Yiiksek En Diisiik
Sehir Puan Yorum Sehir Puan Yorum
1 Ayvali 4,79 19 Armutlu 2,83 40
2 Adatepe 4,64 11 Basiskele 3,12 26
3 Avanos 4,59 142 Akcakoca 3,20 90
4 Beysehir 4,50 10 Akhisar 3,26 19
5 Bozcaada 4,37 984 Aliaga 3,32 19
6 Akyaka 4,36 271 Beypazar 3,32 75
7 Aksehir 4,33 36 Aglasun 3,50 10
8 Bayburt 4,28 18 Bogazkale 3,50 26
9 Ayvacik 4,26 112 Amasra 3,62 185
10 Boziiyiik 4,20 10 Alanya 3,63 2073

Tablo 5 incelendiginde en yiiksek puan alan iller siralamasinda ilk sirada
yer alan Nevsehir ili burada da iki sehir ile ilk tigte yer almaktadir (4Ayvali, Avanos).
Swrasi ile Adatepe, Bozcaada ve Ayvacik Canakkale ili siirlan igerisinde yer
alirken listeye Konya iki sehirle girmistir (Beysehir, Aksehir).
En diisiik puan alan sehirlere bakildiginda ilk sirada Armutlu yer almaktadir
(Yalova). Bu sehri Bagiskele (Kocaeli) ve Ak¢akoca (Diizce) takip etmektedir.
Konuklarin tesislere verdigi puanlar bu sekildedir. Tablo 6’da ise konuklarin

yaptig1 yorumlar igerisinde en ¢ok gecen kelimeler puanlara gore verilmektedir.
Tablo 6: Yorumlarda En Cok Gegen Kelimelerin Konuk Puanlarina Gére Dagilimi

s 1. Puan 2. Puan 3. Puan 4. Puan 5. Puan

“ Kelime fi Kelime fi Kelime fi Kelime fi Kelime fi
1 yok 306! yok 1050 iyi 2098 temiz 3320 giizel 11240
2 oda 2429 iyi 986 giizel 1754 giizel 3303 temiz 9617
3 var 2092 oda 979 var 1660 iyi 3188 tavsiye 8378
4 kot 1914 var 901 kahvaltt 1642 kahvaltt 2292 iyi 7859
5 yer 1823 | kahvalti 823 temiz 1583 oda 2253 | tesekkiir 6754
6 hi¢ 1697 degil 739 alman 9 var 2167 odalar 6515
7 degil 1695 sadece 605 oda 1526 tavsiye 1665 yer 5979
8 iyi 1534 yer 599 yok 1329 | personel | 1590 giiler 5627
9 tavsiye 1448 kotii 598 degil 1253 yakin 1547 harika 5589
10 | Kesinlikle | 1447 hi¢ 548 biraz 1110 yok 1302 | kahvaltt 5508
11 kahvaltt 1440 temiz 502 yer 1071 | memnun | 1301 | memnun 5267
12 sadece 1374 su 457 personel 916 ilgili 1213 var 4886
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13 berbat 1287 | temizlik | 435 kiiciik 887 degil 1210 bey 4760
14 su 1279 kiiciik 430 yakin 882 kiiciik 1200 tekrar 4722
15 pis 1076 eski 414 konumu 775 tek 1178 | personel 4601

Tablo 6 incelendiginde “yok, degil, hi¢” gibi negatif kelimelerin veya “var,
iyi”, gibi pozitif kelimelerin hem diisiikk hem de yiiksek puanlarda yer aldig:
goriilmektedir. Tahmin edilecegi tlizere bu kelimeler tek baslarma negatif veya
pozitif anlam tasisalar da ciimle icerisinde tersi anlamda kullanilabilmektedir.
Bunun disindaki kelimelere odaklanildiginda daha anlamli sonuglar ortaya
¢ikmaktadir. Konuklar tarafindan 1 puan, 4 puan veya 5 puan verilen yorumlara
bakildiginda ortak olarak tavsiye kelimesinin en ¢ok tekrarlanan kelimelerden
oldugu goriilmektedir. Buradan 1 puan verilen tesislerin tavsiye edilmedigi, 4 veya
5 puan verilen tesislerin ise aksine tavsiye edildigi disiintlebilir. Diger puan
tirlerinde en ¢ok tekrarlanan ilk 15 kelime listesine tavsiye kelimesinin girmedigi
goriilmektedir.

Diigiilk puan olarak nitelendirilebilecek 1 ve 2 puan olan yorumlara
bakildiginda “oda, kahvalti, pis, su, temizlik” gibi kelimelerin siklikla tekrar
edildigi goriilmektedir. Buradan oda, kahvalti, temizlik ve su gibi problemlerin
veya memnuniyetsizliklerin diisiik puan verilmesine neden oldugu diisiiniilebilir.

Yiiksek puan olarak nitelendirilebilecek 4 ve 5 puan olan yorumlara
bakildiginda ilk iki sirada “temiz” ve “giizel” kelimeleri goriilmektedir. Ayrica bu
yorumlarda “personel ” kelimesi de 6n plana ¢ikmaktadir. Ayrica yine personelle
alakali kelimeler olan “ilgili, giiler, bey” gibi kelimeler de yiiksek puan verilen
yorumlarda ¢ok tekrar etmektedir. 5 puan verilen yorumlarda diger puan
seviyelerinden farkl olarak tekrar kelimesi listeye girmistir.

Yukarida yorumlarda en ¢ok tekrar eden kelimeler verilmisken, Tablo 7°de

arka arkaya en ¢ok tekrar eden kelime ciftleri verilmektedir.
Tablo 7: Yorumlarda En Cok Gegen Cift Kelimelerin Konuk Puanlarina Gore Dagilimi

= 1. Puan 2. Puan 3. Puan 4. Puan 5. Puan
@ | Kelime fi Kelime i Kelime fi Kelime fi Kelime fi
1 bu 689 daha iyi 194 ¢ok iyi 477 cok iyi 967 ¢ok giizel 4088
kadar
tavsiye 609 | ¢ok kotii 177 giiler 388 tavsiye 900 tavsiye 3990
2 etmiyor yiizlii ederim ederim
um
3 ¢ok 576 | bu kadar 175 ¢ok giizel 381 cok giizel 884 giiler 3988
kotii yiizlii
4 dahaiyi | 450 cok iyi 139 daha iyi 334 giiler 845 cok iyi 2957
yiizlii
5 en kotii 384 gok 138 genel 328 genel 531 ¢ok 2760
giizel olarak olarak memnun
6 zorunda | 288 genel 127 konum 252 memnun 505 ¢ok 2674
kaldik olarak olarak kaldik tesekkiir
sicak su | 282 olmasin 115 odalar 236 yiiriime 499 memnun 2225
7 a temiz mesafesin kaldik
ragmen de
pislik 230 konum 114 yliriime 228 ¢ok yakin 451 her sey 2037
8 icinde olarak mesafesin
de
9 ¢ok 219 giiler 114 fena degil 223 odalar 442 ¢ok temiz 1812
eski yiizlii temiz
10 bileyok | 205 gok 109 ¢ok yakin 220 ¢ok 384 kesinlikle 1570
kiigiik memnun tavsiye
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ertesi 205 zorunda 100 otelin 215 ¢ok temiz 356 herkese 1479
11 N i
giin kaldik konumu tavsiye
12 odalar 181 cok eski 98 idare eder 203 acik biife 350 ¢ok yakin 1320
cok
les gibi 180 sicak su 98 acik biife 185 konum 328 yliriime 1316
13 olarak mesafesin
de
koti 179 tavsiye 96 tavsiye 183 gayet iyi 288 ¢ok 1223
14 otel etmiyor ederim giizeldi
um
15 ¢ok 169 odalar 94 ¢ok 182 personel 284 ¢ok ilgili 1107
kiiciik ¢ok kiigiik ¢ok

Tablo 7 incelendiginde diisiik puan veren konuklara ait yorumlarda
“tavsiye etmiyorum, ¢ok kétii, en kotii” gibi negatif kelimelerin yani sira yine
temizlikle ilgili “pisiik i¢inde” gibi kelimeler goze ¢arpmaktadir. Daha 6nce tek
kelime frekanslarinda yer alan “su” kelimesi burada da “sicak su” seklinde yer
almaktadir. Bu durumda konuklarin sicak su ile ilgili problemleri siklikla dile
getirdikleri diisiiniilebilir. 1 ve 2 puan verilen tesislerin yorumlarinda “cok eski, cok
kiiciik, zorunda kaldik, tavsiye etmiyorum” ifadelerinin ortak oldugu
goriilmektedir. 4 ve 5 puan verilen tesislerin yorumlarinda ise “tavsiye ederim,
giiler yiizlii, memnun kaldik, ¢ok temiz” ifadelerin siklikla kullanildigi
goriilmektedir. Ayrica olumlu yorumlarda tesislerin konumlariyla ilgili “konum
olarak, yiiriime mesafesinde” gibi ifadelerin de oldugu gorilmektedir. Ek olarak 4
veya 5 puan verilen tesislerin yorumlarinda “giiler yiizli, ¢ok ilgili” gibi
calisanlarla ilgili ifadelerin oldugu goriilmektedir.

Tablo 7°de arka arkaya kullanilan kelimeler verilmisken, Tablo 8’de ise
ayn1 metin igerisinde birlikte tekrar eden fakat o puan tiiriine 6zgii kelimeler
verilmektedir. Tablo 8 hazirlanirken 6ncelikle ayn1 puan grubunda birlikte tekrar
eden kelime ¢iftleri bulunmustur. Ardindan biitiin puan gruplarinda ortak olan
kelimeler tablodan silinmistir. Bu islem sonucunda geriye sadece belirli bir puan
tiiriinde yer alan kelime ¢iftleri kalmistir. Kalan kelimelerden en ¢ok tekrar eden,

ilgili puan tiirtine yazilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 8’de verilmektedir.
Tablo 8: Yorumlarda Arka Arkaya En Cok Gegen Kelime Ciftlerinin Puanlara Goére Dagilimi

= 1. Puan 2. Puan 3. Puan 4. Puan 5. Puan
o
| Kelime fi Kelime fi Kelime fi Kelime fi Kelime fi
1 ¢ok 642 fena 88 konumu 143 ¢ok 406 | gorismek | 969
koti degil cok memnun iizere
tavsiye 622 otelin 87 | gayetiyi 128 tesekkiir 278 ¢ok 711
2 etmiyo konumu ederiz tesekkiirl
rum er
3 daha 476 idare 84 | personel 121 ¢ok 222 tekrar 695
iyi eder ¢ok tesekkiir goriigsmek
4 enkotii | 398 giizel 82 eniyi 115 tesekkiir 200 her sey 694
ama ederim cok
kesinli 394 temiz 81 fiyatina 112 gayet 188 goniil 667
5 kle degildi gore temiz rahatligty
tavsiye la
6 tavsiye 339 biraz 72 kiigiik 101 ¢ok rahat 187 siddetle 597
etmem daha ama tavsiye
7 sicak 334 onun 58 gayet 100 cok 171 tesekkiir 591
su disinda giizel uygun ediyoruz
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zorund 308 neyazik | 57 | en biiyik 95 memnun 158 olmak 575
8 a kaldim lizere
kaldik
9 pislik 255 | degilama | 56 | memnun 92 glizel 145 cok 542
icinde kaldik temiz lezzetli
olmasi 247 olarak 56 temiz 90 calisanlar | 144 | giizeltatil | 534
10 na ¢ok ama ¢ok
ragmen
¢ok 229 yazik ki 56 odalar 86 ¢ok 143 tavsiye 503
11 . - L 7
eski kiigtik iyiydi ederiz
12 ertesi 221 sabah 55 deniz 85 oldukea 139 cok giiler | 489
giin kahvaltisi manzarali iyi
13 daha 220 iyidegil | 54 | yokama 83 cok 138 konuda 489
fazla yardimcl1 yardimcl
daha 216 yiiriime 53 | cokilgili 80 aile 126 cok 483
14 asla mesafesi isletmesi keyifli
nde
bile 215 | g¢ok yakin | 50 cana 79 yiriiyiis 126 tatil 474
15 yok yakin mesafesi gecirdik
nde

Tablo 8 incelendiginde 1 puandan 5 puana kadar sirasi ile en ¢ok tekrar
eden kelime ciftlerinin “cok kotii, fena degil, konumu ¢ok, ¢ok memnun” ve
“goriismek tizere” oldugu gorilmektedir.

SONUC

Calismada konaklama tesislerini ziyaret eden konuklarin yaptiklar
¢evrimigi yorumlar metin madenciligi ile analiz edilmistir. Arastirmada diisiik veya
yiiksek puan alan tesislerde en ¢ok tekrar edilen kelimeler tespit edilmistir.
Baylelikle konuklarin diisiik puan verdikleri tesislerde nelerden sikayet ettiklerinin
veya yiikksek puan verdikleri tesislerde neleri begendiklerinin belirlenmesi
amaglanmigtir. Ayrica konuklarin tesislere verdikleri puanlar; tesis tipine, cografi
bolgeye, il ve sehre gore degerlendirilmistir.

Aragtirmada metin madenciligi ile analiz edilen yorumlarda en ¢ok gecen
kelimeler puanlara gore gruplandirilmistir. Benzer sekilde en ¢ok art arda gecen
kelimeler de puanlara gore gruplandirilmistir. Buna gore “yok, degil, hi¢” gibi
negatif kelimeler veya “var, iyi” gibi pozitif kelimeler hem olumsuz yorumlarda
hem de olumlu yorumlarda yer almaktadir. Bu kelimeler tek baslarina negatif veya
pozitif anlam tasisalar da climle igerisinde tersi anlamda kullanilabilmektedir.
Konuklar tarafindan 1 puan, 4 puan veya 5 puan verilen yorumlara bakildiginda
ortak olarak tavsiye kelimesinin en ¢ok tekrarlanan kelimelerden oldugu
goriilmektedir. Buradan 1 puan verilen tesislerin tavsiye edilmedigi, 4 veya 5 puan
verilen tesislerin ise aksine tavsiye edildigi dusiniilebilir. Diisiik puan olarak
nitelendirilebilecek 1 ve 2 puan olan yorumlara bakildiginda “oda, kahvalt, pis, su,
temizlik” gibi kelimelerin siklikla tekrar edildigi gorilmektedir. Buna gore
konaklama tesislerinin aldig1 olumsuz yorumlarin tesislerin odalari, kahvaltilari, su
problemleri ve temizlikleri ile ilgili oldugu diisiiniilebilir.

Yiiksek puan olarak nitelendirilebilecek 4 ve 5 puan olan yorumlara
bakildiginda ilk iki sirada “temiz” ve “giizel” kelimeleri gériilmektedir. Ayrica bu
yorumlarda personel kelimesi de on plana ¢ikmaktadir. Ayrica yine personelle
alakali kelimeler olan “ilgili, giiler, bey” gibi kelimeler de yiiksek puan verilen
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yorumlarda ¢ok tekrar etmektedir. 5 puan verilen yorumlarda diger puan
seviyelerinden farkli olarak tekrar kelimesi listeye girmistir. Buna gére konuklarin
5 puan verdikleri tesislere “tekrar gitme " istegi igerisinde olduklari diistiniilebilir.
Yazinda konuk yorumlari iizerine Jeong ve Jeon (2008) yaptiklari ¢alismada fiyat
ve otelin konumunun memnuniyet iizerinde etkili oldugu sonucuna varmiglardir.
Bu arastirmada ise konum ve fiyat kelimelerine sadece 3 puan almig olan tesislerde
rastlanmaktadir. Han, Mankad, Gavirneni ve Verma, 2016 yaptiklar1 calismada,
5830 yorum degerlendirilmis, konuklarin memnun kalmadiklart oteller igin daha
¢ok yorum yaptiklart sonucuna ulasilmistir. Bu ¢alismada diisiikk puan verilen
tesisler i¢in, islemler ve fiyattan bahsedildigi belirtilmistir. Bu ¢alismada ise
bahsedildigi gibi fiyat kelimesi diisiik puanli tesislerde tist siralarda gegmemektedir.

Art arda kullanilan kelime o&beklerine bakildiginda disiik puanh
yorumlarda “tavsiye etmiyorum, ¢ok kotii, en kétii” gibi negatif kelimelerin yani
sira yine temizlikle ilgili pislik i¢ince gibi kelimelerin gectigi goriilmektedir. Ayrica
diisilk puanli yorumlarda yorumlarinda “¢ok eski, ¢ok kiigiik, zorunda kaldik,
tavsiye etmiyorum” ifadelerinin ortak oldugu goriilmektedir. 4 ve 5 puanh
yorumlarda ise “tavsiye ederim, giiler yiizlii, memnun kaldik, ¢ok temiz” ifadelerin
siklikla kullanildig1 goriilmektedir.

Konuk puanlaria 6zgii kelime ¢iftlerini belirlemeye yonelik yapilan metin
madenciliginde; 1’den 5 puana kadar en c¢ok tekrar eden kelime ciftlerinin “gok
kotii, fena degil, konumu c¢ok, ¢ok memnun” ve “goriismek iizere” oldugu
goriilmektedir. Buradan 5 puan veren konuklara 6zgii kelime ¢ifti olan “goriismek
tizere” ‘den konuklarin o tesisi yeniden ziyaret etme isteginde oldugu
goriilmektedir. 2 puan verilen tesislerin yorumlarinda en ¢ok tekrar eden kelime
Obegi “fena degil” olmustur. Buradan o tesisteki bazi seylerin begenildigi sonucu
¢ikarilabilir. Fakat yine de diger begenilmeye seyler tesisin 2 puan almasina neden
olmustur. 4 ve 5 puan verilen tesislerde isletmeye veya isletme calisanlarina
“tesekkiir edildigini” gosteren kelimeler goriilmektedir.

Sonug olarak Tiirkiye’de konaklama tesislerine yapilan Tiirk¢e yorumlarda
genel olarak, begenilmeme, dolayisiyla diisik puan verilmesine sebep olan
faktorlerin; oda, kahvalti, temizlik ve sicak su problemi ile ilgili oldugu metin
madenciligi sonucunda belirlenmistir. Benzer olarak yiiksek puan alimina neden
olan faktorlerin de temizlik ve personelin ilgisi ile alakali oldugu goriilmektedir. Bu
aragtirmada oldugu gibi daha 6nce yapilan pek cok calismada temizligin miisteri
memnuniyeti izerinde etkili oldugu belirlenmistir (Dominici ve Guzzo, 2010; Xu
ve Li, 2016; Davras ve Caber, 2019). Yazinda benzer sekilde konaklama tesisi
caligsanlarinin miisteri memnuniyet iizerinde etkili olduguna dair bir¢cok ¢aligsma
bulunmaktadir (Albayrak ve Caber, 2015; Ekinci, Dawes ve Massey, 2008). Turizm
yapisi geregi emek yogun bir sektérdiir (O'Fallon ve Rutherford, 2011: 175; Kumar
ve Aulia, 2021: 12). Bu calismadan elde edilen sonuglar da otel galisanlarinin
miisterilerin yaptiklar1 yorumlar iizerinde etkili oldugunu gdstermektedir.

Elde edilen bulgularin, otellerin hizmet Kkalitelerinin iyilestirilmesi
acisindan, konuklarin memnun kaldiklar1 veya kalmadiklar iiriin veya hizmetler
baglaminda, istirak¢i, yonetici ve galisanlara kaynaklik edecegi diisliniilmektedir.
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Ayrica aragtirma, metin madenciligi acisindan Tiirkee dili izerine yapilan kapsamli
arastirmalardan biridir. Bu acgidan bundan sonraki aragtirma ve caligmalara katki
saglayacagi diisiiniilmektedir.

Aragtirma sadece Tiirkce dilinde yapilan yorumlar kullanilarak yapilmustir.
Baska dillerde yapilacak olan calismalar arastirmanin genisletilmesi agisindan
faydali olacaktir. Ayrica farkli iilke vatandaslarinin otel beklentileri ve
memnuniyetleri hakkinda farklar degerlendirilebilecektir. Calismada bolgesel
olarak puan a¢isindan bir degerlendirme yapilsa da metin madenciligi a¢isindan bir
degerlendirme yapilmamistir. Daha sonra yapilacak ¢caligmalarda cografi bolgelerin
veya illerin degerlendirilmesi, bolgelerin karakteristik 6zelliklerinin, begenilen ve
begenilmeyen 6zelliklerinin bulunmasi agisindan faydali olacaktir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyam
Makalenin tiim siireglerinde Yonetim ve Ekonomi Dergisi'nin arastirma ve yayin
etigi ilkelerine uygun olarak hareket edilmistir.
Yazarlarin Makaleye Katki Oranlan
Yazarlar calismaya esit oranda katki saglamistir
Cikar Beyam
Yazarin herhangi bir kisi ya da kurulus ile ¢ikar ¢atismasi yoktur.
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SUMMARY

This research focuses on text mining analysis in the context of the tourism
sector, which is a common practice in various e-commerce industries. Specifically,
the study aims to gain insights from customer reviews by employing methods such
as sentiment analysis, data visualization, n-grams, document classification, and
word frequency analysis. Customer comments play a crucial role in the tourism
sector, as they heavily influence potential customers' decisions when selecting
accommodations. Therefore, the researchers conducted text mining on hotel
reviews in Turkey to identify patterns and trends based on the guests' preferences
and dislikes.

The primary objective of this research is to investigate the aspects that
guests pay attention to when expressing their satisfaction or dissatisfaction with
hotel facilities. While individual comments can provide some understanding of
guests' preferences and dislikes, this study aims to generalize these findings using
a substantial dataset of 60,252 comments. Consequently, hotels that are either
favored or disliked can gain valuable insights into the specific aspects that guests
appreciate or find lacking. Additionally, the research seeks to uncover patterns in
the comments made by guests in Turkey. Furthermore, the study provides
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information regarding the distribution of guest ratings across different types of
facilities, geographical regions, provinces, and cities.

The initial part of the study offers comprehensive explanations of text
mining technigues to enhance readers' understanding of the research methodology.
Subsequently, the research methodology employed in this study is presented. In the
findings section, the guests' ratings are presented by categorizing them according
to the type of facility, geographical region, province, and city. Furthermore, the
study analyzes the most frequently occurring words and binary words associated
with each rating score. By using these words, a list of the most commonly repeated
words within each score group (ranging from 1 to 5) is compiled. Consequently,
the study aims to identify the most criticized or highly praised features of hotel
facilities.

This research contributes to the field of text mining in the tourism sector
by employing advanced analytical techniques to extract valuable insights from a
large corpus of hotel reviews. The findings enable hotel businesses to gain a
comprehensive understanding of guests' preferences and dislikes. By identifying
the key features that impact guest satisfaction, hotels can make informed decisions
to enhance their offerings and improve customer experiences. Furthermore, the
study provides valuable information about guest ratings across different
dimensions, facilitating comparisons between different types of facilities,
geographical regions, provinces, and cities.

In conclusion, this research utilizes text mining techniques to analyze hotel
reviews in Turkey, aiming to identify the aspects that guests pay attention to when
expressing their satisfaction or dissatisfaction with hotel facilities. By employing
advanced text mining methods, the study provides insights into the most commonly
repeated words associated with different rating scores. The findings contribute to
the overall understanding of guest preferences and offer actionable information for
hotels to improve their services. Additionally, the research provides valuable data
on guest ratings across various dimensions, facilitating comparisons and providing
a comprehensive overview of the tourism sector in Turkey.
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