SR S__ELQUK : ‘
U UNIVERSITESI
\ |, ————YAYINLARI

= SELCUK
8 UNIVERSITY

FRESS

Aksehir Meslek Yiiksekokulu Sosyal Bilimler Dergisi

YIL: 2024

Sayn: 17 ISSN: 1309-6729

Online Otel Yorumlarinin Duygu Analizi ile Incelenmesi: Konya Bes

Yildizh Oteller Ornegi

Analyzing Online Hotel Reviews with Sentiment Analysis: The Case of Konya Five-Star

* Dr. Ogr. Uyesi, Selguk
Universitesi, Sosyal
Bilimler Meslek
Yiiksekokulu

ORCID: 0000-0003-
1380-0501

E-mail:
cabi@selcuk.edu.tr

Makale Tiirii
Article Type
Arastirma Makalesi
Research Article

Gelis Tarihi
Recieved
26.05.2024

Kabul Tarihi
Accepted
24.06.2024

Onerilen Atif Sekli /
Recommended Citation:

Cabi Bilge, A. (2024).
Online Otel Yorumlarmin
Duygu Analizi ile
Incelenmesi: Konya Bes
Yildizli Oteller Ornegi,
Aksehir Meslek
Yiiksekokulu Sosyal
Bilimler Dergisi, 17, 84-
93.

Hotels

Ayse CABI BILGE*

OZET

Cevrimici yorumlar, konaklama konusunda karar verirken turistler i¢in ¢ok énemli bir bilgi kaynag
haline gelmistir. Bu makalede, diinya ¢apinda bilenen ve ¢evrimigi bir platform olan TripAdvisor'dan
toplanan otel degerlendirmelerinden olusan bir veri kiimesini analiz etmek icin metin madenciligi
tekniklerinden biri olan duygu analizi kullanilmistir. Duygu analizi, otellerin misafir deneyimlerini etkileyen
yonlerine iligkin i¢goriileri ortaya ¢ikarmaya yarayan yéontemlerden biridir. Arastirmada Konya'da bulunan
bes yuldizli otellerde konaklayan misafirlerin yaptiklari 1.449 yorum analiz edilmistir. Analiz sonucunda
yorumlar porzitif, negatif ve nétr duygular baglaminda gruplandirilmis ve 1s1 haritalari ile duygularin yiizde
degerleri elde edilmistir. Ayrica kelime bulutu ve kelime frekanslari ile duygu tiirlerinde hangi kelimelerin
agirlikta olduguna dair bulgulara da yer verilmistir. Elde edilen bulgulara gére séz konusu otellerin yiiksek
memnuniyet diizeyine sahip oldugu, olumsuz yorumlarda genel olarak personel yetkinligi, check-in
islemlerinde yasanan gecikmeler ve oda servisi ile ilgili aksakliklar bulundugu gorilmiistiir. Bulgularimiz,
otel yénetiminin hizmet kalitesini artirmast ve miisteri memnuniyetini iyilestirmesi icin degerli bilgiler
saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: otel yorumiari, duygu analizi, metin madenciligi, online yorum

ABSTRACT

Online reviews have become a very important source of information for tourists when making
accommodation decisions. In this paper, sentiment analysis, a text mining technique, is used to analyze a
dataset of hotel reviews collected from TripAdvisor, a globally known online platform. Sentiment analysis is
one of the methods to reveal insights into the aspects of hotels that affect guest experiences. In the study,
1,449 comments made by guests staying in five-star hotels in Konya were analyzed. As a result of the
analysis, comments were grouped in the context of positive, negative and neutral emotions and the
percentage values of emotions were obtained with heat maps. In addition, word cloud and word frequencies
and findings on which words are predominant in emotion types are also included. According to the findings,
it is seen that the hotels have a high level of satisfaction, while the negative comments are generally related
to staff competence, delays in check-in procedures and room service problems. Our findings provide valuable
information for hotel management to increase service quality and improve customer satisfaction.

Keywords: hotel reviews, sentiment analysis, text mining, online reviews
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GIRIS

Internet teknolojisindeki ilerlemeler ve Web 2.0 uygulamalarmin hizli gelisimi sayesinde turizm
endiistrisinde biiyiik bir degisiklik yasanmis, seyahat bilgilerini aramak i¢in bagvurulan online turizm forumlari
ve sosyal ag platformlari, sayisiz otel yorumunun giinliik olarak yaymlandigi popiiler mecralar haline gelmistir
(Hu et al., 2017). Online otel yorumlari, seyahat edenlerin deneyimlerini paylastigi ve diger kullanicilar igin
kaynak olarak degerlendirilen 6nemli bilgilerdir. Bu yorumlar, hizmet kalitesi, olanaklar, temizlik ve genel
konuk deneyimi hakkinda i¢ goriiler saglar. Ornegin TripAdvisor.com gibi sik kullanilan bir seyahat sitesi,
gesitli otel ve restoranlar hakkinda yorum ve goriis paylasimmna olanak tanir ve kullanicilar, bu yorumlari
yararlilik derecelerine gore oylayabilmektedir. Yapilan arastirmalara gore, seyahat edenlerin neredeyse %95'i
rezervasyon kararlarindan dnce ¢evrimici otel yorumlarini okumakta ve tigte birinden fazlasi, ¢evrimigi bir otel
secerken yorumlardaki goriisleri en kritik faktdr olarak degerlendirmektedir (Hu et al., 2017). Ancak, tek bir otel
i¢in binlerce yorumun birikmesi bilgi asir1 yiikklenmesine neden olabilir. Bu anlamda arastirmacilarin sektordeki
isletmelerin bu verileri Ozetlenmis bir sekilde ve anlamli veriler 1s18inda degerlendirebilmesi igin veri
madenciligi tekniklerinin kullanilmasi kaginilmaz olmaktadir.

Metin madenciligi teknikleri, ¢evrimigi otel yorumlarmda bulunan biiyiik miktardaki veriyi analiz etmek
igin giiclii bir ara¢ sunar. Bu yorumlarm metin madenciligi ile incelenmesi, otel isletmeleri i¢in miisteri
memnuniyetini artirmak, hizmet kalitesini yiikseltmek ve rekabet avantaji elde etmek adina Snemli bir aragtir.
Ayrica, seyahat edenler icin de dogru tercihler yapmalarma yardimci olmaktadir. Veri madenciligi teknikleri
sayesinde, otel yorumlarindan elde edilen veriler analiz edilerek, miisteri tercihleri, beklentileri ve memnuniyet
diizeyleri hakkinda kapsamli bilgiler elde edilmektedir. Caligmada metin madenciligi tekniklerinden olan duygu
analizi ya da diger adiyla fikir madenciligi teknigi kullanilmistir. Duygu analizi, iletilen duyguyu belirlemek igin
metinde ifade edilen duygularin sayisallasgtirilmasini ve kategorize edilmesini igermektedir. Liu'ya (2012) gore
duygu analizi, metinsel verilerden oznel bilgileri c¢ikarmayr ve bunlari anlamli bir sekilde olgmeyi
amaglamaktadir. Bu 6znel bilgi, nese ve coskudan 6fke ve hayal kirikligina kadar uzanan bir duygu yelpazesini
kapsamakta ve boylece kamuoyu goriisii ve duygu egilimleri hakkinda degerli bilgiler saglamaktadir. Caligmada
kullanilan duygu analizi teknigi ile Konya’da bulunan bes yildizli otellerde konaklayan miisterilerin bu oteller
hakkindaki duygular1 pozitifi negatif ve notr olacak sekilde kategorize edilerek tiim oteller hakkinda genel bir
yargl elde edilmesi amaglanmaktadir. Ayrica duygu durumlarina gore olusturulan kelime bulutlar1 ve elde edilen
frekans degerleri ile olumlu ve olumsuz duygularin hangi kelimeler etrafinda olustuguna dair bilgilerin elde
edilmesi de amaglar arasindadir.

LITERATUR TARAMASI

TripAdvisor, Yelp ve Booking.com gibi cevrimi¢i degerlendirme platformlarinin yayginlagmasiyla
birlikte, turistler diinya ¢apindaki oteller hakkinda ¢ok sayida bilgiye erisebilmektedir. Bu ¢evrimigi yorumlar
yalnizca potansiyel misafirler i¢in bir rehber gorevi gormekle kalmamakta, ayn1 zamanda otellere hizmetlerini
iyilestirmeleri icin degerli geri bildirimler de saglamaktadir. Metin madenciligi teknikleri, biiyiik hacimli
metinsel verilerden i¢gérii ¢ikarmak i¢in sistematik bir yaklagim sunarak ¢evrimigi yorumlar1 yapilandirilmis ve
anlaml1 bir sekilde analiz etmeyi miimkiin kilmaktadir.

Metin madenciligi tekniklerinden biri olan duygu analizi ya da diger adiyla fikir madenciligi, belirli bir
metin icindeki goriisleri belirlemeye ve ¢ikarmaya calisan Dogal Dil Isleme'nin (NLP) bir alt alanidir. Duygu
analizinin amaci, bir metindeki 6znelligin hesaplamali olarak ele alinmasina dayali olarak bir konusmacinin /
yazarin tutumunu, duygularini, degerlendirmelerini, tutumlarini ve duygularini 6lgmektir (Pandey, 2018). Duygu
analizi teknikleri, genel olarak {i¢ ana tipte siniflandirilmaktadir (Pang ve Lee, 2008):

e Belge diizeyinde Duygu Analizi: Bu yaklagim, bir {iriin incelemesi veya sosyal medya gonderisi gibi bir
belgenin tamaminda ifade edilen duygular1 dikkate alir ve bunlar1 olumlu, olumsuz veya tarafsiz olarak
siniflandirir.

e (Ciimle diizeyinde Duygu Analizi: Bu analiz tiirlinde, bir belge icindeki her ciimle bagimsiz olarak
duyarlilik agisindan degerlendirilir. Bu graniiler yaklagim, metin i¢indeki duygu dagiliminin niiansh bir
sekilde anlasilmasini saglar.
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e Unsur Tabanli Duyarlilik Analizi: Belge ve climle diizeyinde analiz iizerine insa edilen bu teknik, her
bir yonle iliskili duyarliligi analiz etmek i¢in bir incelemedeki iiriin nitelikleri gibi bir metinde
bahsedilen belirli yonleri veya 6zellikleri daha derinlemesine inceler.

Cok yaygin bir uygulama alanma sahip olan duygu analizinin kullanimlar1 ve etkilerini Liu (2015) 4
baslikta gruplamaktadir:

e Pazarlama yonetiminde, duygu analizi isletmelerin marka algisin1 izlemelerini, miisteri geri
bildirimlerini analiz etmelerini ve pazarlama stratejilerini buna gore uyarlamalarimi saglar.

e  Miisteri hizmetlerinde, duygu analizi, miisteri sorularini ve geri bildirimlerini analiz etme siirecini
otomatiklestirerek sorunlarin hizli bir sekilde ¢oziilmesini kolaylastirir.

o Finansal piyasalarda, haber makalelerinin ve sosyal medya paylasimlarinin duyarlilik analizi, tiiccarlara
ve yatirimcilara piyasa duyarliligini 6lgme ve bilingli yatirim kararlart alma konusunda yardimer olur.

e Saglik hizmetlerinde, hasta incelemelerinin ve sosyal medya tartismalarm duyarlilik analizi, saglik
hizmeti saglayicilar1 ve tedavileri hakkinda kamuoyunun goriislerine iliskin i¢ goriiler saglar ve boylece
saglik hizmeti kuruluslarinin hasta bakimini iyilestirme gabalarini bilgilendirir.

Literatiirde online otel yorumlarint veri madenciligi kullanilarak incelenmesi farkli alanlarda ¢alisilmustir.
Yapilan bir ¢alismada Londra otellerinin ¢evrimi¢i yorumlarinin nitel analizi sonucunda en ¢ok bahsedilen ilk 10
konu; otel konumu, oda biiyiikliigii, personel, temizlik, kahvalti, odadaki tesisler, rahatlik, sicaklik, kir ve bakim
gibi konular olmustur. Arastirma ayn1 zamanda miisterilerin otellere iliskin olumlu ve olumsuz yorumlarinin ana
temalarmi ve oteller hakkindaki degerlendirmeleri yazmaya neyin motive ettigini de incelemistir (O’Connor,
2010). Bir diger calismada, Paris'teki turistlerin ¢evrimigi incelemelerini analiz etmek i¢in duygu analizi
yontemini uygulanmistir. Bir seyahat inceleme sitesinden (www.virtualtourist.com) toplanan toplam 19.835
inceleme verisi on isleme asamadinda 14 kategoriye ayrilarak turistlerin her kategoride hizmet hakkindaki algisi
olgiilmistir (Kim et al., 2017). TripAdvisor.com'dan Sarasota, Florida bolgesinde konaklayan 2.510 otel
misafirinin ¢evrimigi incelemelerinin toplandigi bir arastirmada (Berezina et al., 2015), olumlu ve olumsuz
incelemelerde kullanilan bazi ortak kategorileri ortaya koyulmustur. Calismada memnun olmayan miisterilerin
daha ¢ok mobilya ve finans gibi otel konaklamalarinin somut yonlerinden bahsettikleri goriilmistiir. Portekiz
yemek dersleri baglaminda yaratici turizm vakasini metin madenciligi yoluyla inceleyen ¢alismada (Huang &
Yi, 2021), TripAdvisor'dan toplanan 426 ¢evrimigi incelemenin metin madenciligi analizleri, frekans analizi ve
kelime bulutu, duygu analizi, kelime iliskilendirmesi ve konu modellemesi gibi bir dizi analiz yapilmistir.
Bulgular, 6nceki arastirmalarda yaratici turizmin temel unsurlar1 olarak kabul edilen olumlu duygular, hedonik
deneyim, otantiklik, hizmet saglayicilarla etkilesim, yerel halkla etkilesim ve Ogrenme deneyiminin, yemek
derslerinin g¢evrimigi inceleyicileri tarafindan gergekten takdir edildigini gostermistir. Ayrica, yemek dersi
deneyiminde islevsel ve duygusal deger de dahil olmak iizere farkli tiirde degerler belirlenmistir. Daha genis bir
alanda yapilan bir baska arastirmada ¢evrimici seyahat acentesinden Tiirkiye’deki konaklama isletmeleri i¢in
yapilan Tiirk¢e yorumlar ve puanlar web madenciligi yontemi ile toplanmis ve metin madenciligi analizi
yapilmistir (Agca ve Giindiiz, 2023: 397). Calismada Tiirkiye'deki konaklama tesislerinin ortalama konuk
puaninin 3,93 oldugu goriilmiistiir. Arastirma sonucunda, diisiik puan verilen tesislerde en ¢ok oda, kahvalti, su
ve temizlik hakkinda sikayetlerin oldugu belirlenmis, yiiksek puan alan tesislerde ise temizlik ve personelin
ilgisinin 6ne ¢iktig1 goriilmiistir. Liks turizm kapsaminda butik otellerin degerlendirildigi ¢aligmada
Kapadokya'daki likks magara otellerini ziyaret eden yabanci turistlerin oteller hakkindaki algilar1 incelenmistir
(Ozen, 2022: 24). Arastirma, TripAdvisor sitesi iizerinden secilen Kapadokya'daki en iyi 14 liikks magara oteline
ait 3430 Ingilizce yorumdan olusan bir érnekleme dayanmaktadir. Metin madenciligi ydntemlerinden konu
¢ikarimi teknigi kullanilarak yapilan analizler sonucunda, turistlerin magara otellerindeki essiz deneyimlerini
vadilerden, sicak hava balonu seyirlerinden ve peri bacalarindan bahsettikleri belirlenmistir. Ayrica, otellerde
sunulan hizmetler arasinda somineler, modern olanaklar, yardimsever personel, sarap mahzenleri ve aksam
yemegi gibi unsurlarin 6ne ¢iktif1 ve turistlerin otel deneyimlerini bagkalarma tavsiye etme niyetlerini ve
otellerde kendilerini evlerinde gibi hissettiklerini ifade ettikleri tespit edilmistir. Gaziantep yoresel yemekleri
sunan restoranlar hakkinda TripAdvisor sitesindeki yabanci turist yorumlarinin, yon bazli duygu analizi teknigi
kullanilarak degerlendirilmesini amaglayan bir arastirmada (Ozen, 2022: 377), veriler Gaziantep'te faaliyet
gosteren ve TripAdvisor sitesinde en iyi sekiz restoran arasinda yer alan isletmeler segilerek restoran hakkinda
yabanci turistler tarafindan olusturulan 358 yorum toplanmustir. Arastirma bulgularina gore; turistler, yemekleri
lezzetli bulmus ve tazeliklerini ve baharatli tatlarm1 olumlu degerlendirmistir. Ayrica, restoranlarin
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atmosferinden ve personelin dost¢a yaklasimindan memnuniyetlerini dile getirmislerdir. Diger yandan,
restoranlarin pahali ve kalabalik olmasini olumsuz olarak degerlendirmistir. Farkli bir platformdan veri g¢ekerek
yapilan bagka bir ¢aligmada (Sezgin ve Karagdz, 2023: 1161); Tiirkiye'nin en 6nemli turistik destinasyonlarindan
biri olan Gobeklitepe kalintilar1 hakkinda YouTube'da yayimlanan "Gdobekli Tepe: Medeniyetin Safagi" adli bir
videonun yorumlarma duygu analizi uygulanmistir. Elde edilen bulgulara gére yorumlarin %44,68'inin olumlu,
%21,57'sinin olumsuz ve %33,73"inlin nétr oldugu sonucuna varilmistir. Analiz sonuglarina gore, en fazla
olumlu yorumun yapildigi goézlenmistir. Bu durumun, izleyicilerin destinasyonla ilgili videolar1 begendigi,
destinasyon hakkinda olumlu bir algi olusturuldugu ve sosyal medya aracilifiyla paylasilacak destinasyon
tanitim videolarinin insanlarin destinasyon hakkinda bilgi edinmelerine yardimci olabilecegi ve bu sekilde
destinasyon ziyaretlerini etkileyebilecegi sonucunu ortaya ¢ikardigi ifade edilmistir.

YONTEM

Aragtirmanm amaci Konya’da faaliyet gosteren bes yildizli otellere yapilan g¢evrimigi yorumlarin
duygusal analiz yontemi ile incelenmesidir. Calismada veri seti olarak dnemli bir platform olan Tripadvisor
sitesinde yapilan Ingilizce igerikli yorumlar ve puanlamalar kullanilmistir. Verileri cekmek igin Chrome web
tarayicisi uzantisi olan Tripadvisor Review Scraper kullanilmistir. Tripadvisor Review Scraper, kullanicilarin
oteller, turistik yerler, restoranlar, havayollar1 ve tatil kiralamalar1 dahil olmak iizere Tripadvisor web sitesinin
cesitli boliimlerinden yorumlar1 ¢ekmesine ve diga aktarmasina olanak taniyan bir Chrome uzantisidir
(extensionbox.com). Arastirmada verilerin hangi duyguyu ifade ettigini tanimlamak ve siniflandirmak (Medhat
vd., 2014: 1093) i¢in metin madenciligi tekniklerinden biri olan duygu analizi teknigi kullanilmistir. Bu
kapsamda orung yazilimi kullanilmistir (Demsar vd.,2013). Orange, acik kaynakli bir veri gorsellestirme, makine
ogrenimi ve veri madenciligi ara¢ setidir. Kesif amach nitel veri analizi ve etkilesimli veri gorsellestirme igin
gorsel bir programlama 6n ucuna sahiptir (wikipedi) ve herhangi bir kollamaya ihtiyac duymadan pek cok
analizin yapilmasima olanak tanimaktadir. Calismada yapilan duygu analizinde VADER sozliigi kullanilmigtir.
Valence Aware Dictionary for Sentiment Reasoning (Duygu Akil Yiiriitme i¢in Deger Duyarli Sozl1iik) ifadesinin
kisaltmasi olan VADER, duygunun yogunluguna ve pozitif ya da negatif yiikiine duyarli olan kullanilan bir

modeldir (Choyan, 2021: 39).

Verilerin Toplanmasi Ve Analizi

Aragtirmada ilk olarak verilerin Tripadvisor web sitesinden ¢ekilmesi islemi yapilmistir. Bu islem igin
Chrome web tarayicisinin bir uzantist olan Tripadvisor Review Scraper’dan faydalanilmistir. Elde edilen veriler
Orange veri madenciligi yazilimma aktarilarak duygu analizi i¢in gerekli olan adimlar yerine getirilmistir.
Orange yaziliminda olusturulan model sekilde gosterilmistir.

Selected Data -

57 3

Data Table Save Data
(Sentiment)

3
Q
A
2
69 Corpus Viewer
(&7

@ Corpus # Corpus P
o, @

TripAdvisor Veriler Preprocess Text Sentiment Analysis

electeq Datg » Corpus

Y
< oy
% Data Selected Data =2
* m ol 1 Corpus e

L =

Select Columns Heat Map Word Cloud

Sekil 1. Arastirma Analizi I¢in Orange Yazihminda Hazirlanan Model

Orange yaziliminda ilk olarak TripAdvisor platformundan ¢ekilen veriler yazilima aktarilmistir. Daha
sonra duygu analizinin yapilabilmesi icin metinlere 6n islem uygulanmstir (Preprocess Text). On islem asamasi
sonrast metinlere duygu analizi yapilarak sonuglar 1s1 haritasinda gorsel olarak gosterilmistir. Is1 haritasindan
yapilan filtrelemeler ile duygu durumlarina ait kelime bulutlar1 ve frekanslar1 olusturulmustur. Ayrica duygu
analizi sonrasinda elde edilen veriler excel formatinda tablo halinde disariya aktarilmigtir.
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BULGULAR

Arastirmada duygu analizi neticesinde ortaya cikan 1s1 haritalari asagida verilmistir

-0.946567 0 0.987274

|
0.9862, 0.9964, 0.987 (233 more)
0.9784, 0.9715, 0.9733 (323 more)
0.9565, 0.9504, 0.9423 (240 more)
0.8918, 0.922, 0.9081 (155 more)
0.87, 0.8895, 0.8827, 0.8885 (106 more)
0.7991, 0.7997, 0.8399 (63 more)
0.7717, 0.7096, 0.7184, 0.743 (45 more)
0.6697, 0.7003, 0.6808 (36 more)
0.4939, 0.5095, 0.5499 (29 more)

0.3919, 0.3612, 0.4019 (25 more)

0.296, 0.2617, 0.2767, 0.2756 (14 more)
0.0785, 0.0944, 0.09, 0.1388 (10 more)
Sekil 2. Oteller icin Yapilan Tiim Yorumlarimin Duygu Analizi Sonrasinda Olusan Is1 Haritasi

0, 0, -0.0376, -0.0803 (16 more)
-0.1471, -0.2263, -0.2023 (11 more)
-0.3612, -0.4023, -0.3261 (13 more)
-0.4135, -0.5346, -0.4926 (13 more)
-0.631, -0.7003, -0.5932 (19 more)
-0.7958, -0.7269, -0.743 (14 more)
-0.8371, -0.8832, -0.8674 (20 more)
-0.9367, -0.9492, -0.941 (19 more)

Sekil 2’deki otellere yapilan tiim yorumlarin duygu analizi sonrasinda olusan 1s1 haritasma bakildiginda
olumlu yorumlarmn nétr ve olumsuz yorumlara gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Ayrica renk skalasindan da
anlasilacagi tizere yiiksek skorlardaki olumlu yorumlarin ¢ok daha fazla oldugu goriilmektedir. Yorum sayilarma
bakildiginda da toplam 1.449 yorum igerisinden 1.265 adet olumlu yorum (% 87,3), 96 olumsuz yorum (% 6,6)
ve 88 (% 6,1) notr yorum oldugu goriilmiistir. Yorumlarm bilesik deger ortalamasi ise 0,7469 olarak
hesaplanmistir. Bilesik deger, -1 (negatif) ile +1 (pozitif) arasinda normalize edilmis tim pozitif ve negatif
duygularin toplamini hesaplayan bir sozlikk metrigidir (Arya vd., 2022: 53).

Sekil 3. Otellerin Yorumlarinin Duygu Analizi Sonrasinda Olusan Is1 Haritasi

Sekil 3’teki otellere ayr1 ayri yapilan yorumlarin duygu analizi sonrasinda olusan 1s1 haritalarina
bakildiginda ¢ogu otelin genel 1s1 haritasina yakin bir goriiniimii oldugu sdylenebilir. Otel bazinda bakildiginda
da genel olarak olumlu yorumlarin daha fazla oldugu goriilmektedir.
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Tablo 1. Otellere Ait Kullanici Puanlamasi, Pozitif, Negatif, Notr Yorum Yiizdeleri ve Bilesik Deger
Verileri

Puanlama  Pozitif Yorum%  Negatif Yorum% Notr Yorum %  Bilesik Deger

Otel 1 3,44 69,20 16,70 14,10 0,4983
Otel 2 4,45 87,80 6,10 6,10 0,7857
Otel 3 4,29 93,30 3,10 3,50 0,8243
Otel 4 4,12 82,60 12,00 5,40 0,6587
Otel 5 2,86 57,10 28,60 14,30 0,1831
Otel 6 4,26 89,00 5,30 5,70 0,7683
Otel 7 4,34 86,80 4,40 8,80 0,7630
Otel 8 3,05 65,00 15,00 20,00 0,4312
Otel 9 4,72 94,90 2,30 2,80 0,8762

Tabloya gore otellere yapilan puanlama 2,86 ile 4,72 arasinda, bilesik deger verisi ise 0,1831 ile 0,8762
arasinda degismektedir. Turistler tarafindan otellere yapilan puanlama ile yazdiklar1 yorumlarin duygu analizi
sonucunda elde edilen bilesik deger verisi biiyilik oranda paralellik gostermekte, ancak drnegin puanlama degeri
4,34 olan Otel 7, bilesik deger verisine gore siralamada besinci sirada yer alirken, puanlama degeri 4,45 olan
Otel 2 bilesik deger verisine gore yedinci sirada yer almaktadir.

Tabloya bakildiginda Otell, Otel 5 ve Otel 8’in verilerinin diger otellere gore diigiik olmasi genel
ortalamay1 etkilemistir. S6z konusu 3 otele ait veriler olmadan genel ortalama degeri onemli Olgiide artig
gostermektedir. Bahsi gecen 3 otele ait olumsuzluklar1 daha iyi bir sekilde analiz edebilmek igin bu otellere ait
olumsuz ifadelere ait kelime frekans verileri Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Otel 1, Otel 5 ve Otel 8’e ait Olumsuz Yorumlardaki Kelime Frekanslari

Kelime Frekans Kelime Frekans
room 48 bedroom 4
hotel 30 buffet 4
bad 10 change 4
night 10 cool 4
dinner 9 day 4
air condition 9 experience 4
stayed 8 extremely 4
smell 7 problem 4
food 6 spacious 4
service 6 bathroom 3
staff 6 first 3
breakfast 5 gate 3
dirty 5 get 3
hot 5 give 3

Tabloya bakildiginda en sik gegen kelimeler arasinda oda (room), hizmet (service), klima (air condition)
ve personel (staff) kelimeleri dikkat cekmektedir. Tablo 3’te verilen yorumlar igerisindeki ifadelere de
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bakildiginda genel olarak odalarda temizlik ile ilgili sorun oldugu, odalardaki klima basta olmak {izere
sikintilarin oldugu, personel ve hizmetin kotii oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Otel 1, Otel 5 ve Otel 8’¢ ait Olumsuz Yorumlardan ifadeler

Kategori Yorumlar

Oda (Room) The room was smelly, dirty, broken handles.
Not sure how clean the rooms were...
Rooms were dirty and the food served for dinner was horrible I wouldn 't give it to a
stray dog, imagine eating it!!!!
Hizmet (Service) Service is poor

Frustrating guest service, extremely poor breakfast and unpleasant personnel.

Klima (Air Air conditioning did not work so we had to open the window with all the street noise.

Condition) The A/C was misery - our room actually got warmer as we slept.

Personel (Staff) Staff extremely unhelpfull with problem, infact rude.

At check out the staff were even worse and | had to ask for the manager to make a
complaint!

Konya bes yildizli otellerin tamamu igin yapilan yorumlardan olumlu yorumlara ait kelime bulutu Sekil
4’te gosterilmistir.
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pleasant satisfied friends town

problem distance hospitality
. spa
need experience help definitely helped
full fresh find nights pathroom Perfect o people highly
pleased beautiful Museumview receptionthanks bi took choice
restaurant he|pful a2 ¢ minutes
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siangard close location bar room dmnetrﬂrst air ok got
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T daye @MY place s@rVice FOOMS large fo2m  wse win
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fiee bedsPOO! :
o e ibedclean hotel nice wellhotels i oo

right quiet | reat buffetkind take
obb! .
bath day ythankstaff gOOd . food quality lovely
work .come I|ke want another
road quite beStfriendIyStay city really ™" check
part 2r much fortabl floor ges) Wonderful smiing
centre everything cOMioriable OPEN  nends
; recommend came
especially . " easy
shobbin always faciliti enough swimming
old pping amazing delicious oo H€S gym attentive S3UN3
guest . N
parking garden shower attention ,yaijable

across

selection Price
found

Sekil 4. Tiim oteller icin yapilan olumlu yorumlara ait kelime bulutu

Sekil 4’e bakildiginda kahvalti, oda, otel, personel, hizmet gibi kavramlarla beraber arkadasca, iyi, giizel,
rahat, lezzetli, harika, tesekkiirler gibi kelimelerin yer aldig1 goriilmektedir. Olumlu yorumlardan bazilar tablo
4’te verilmistir.
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Tablo 4. Tiim oteller i¢cin yapilan olumlu yorumlardan bazilar1

Yorumlar

Very modern, clean, quiet and comfortable and the bathroom was well appointed.
Quality of food was average Selection of buffet spread was more local than international.

the room was pretty clean and organized and spacey breakfast was totally amazing staff were so friendly and
helpful they helped us to find the sightseeing places I definitely recommend this hotel to people who want to visit
Konya

Great hotel, clean and big rooms, comfortable beds, friendly staff, and big breakfast buffet with a rich selection.

Kelime bulutu ve Tablo 4’teki yorumlara bakildiginda misafirlerin otellerdeki hizmetten genel olarak
memnun olduklar1 goriillmektedir.
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parking s everything
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wrong —
special museum

Sekil 5. Tiim oteller icin yapilan olumlu yorumlara ait kelime bulutu

Sekil 5’e bakildiginda olumlu yorumlarda da bahsedilen kahvalti, oda, otel, personel, hizmet gibi
kavramlarla beraber koétii, zayif, problem gibi kelimelerin yer aldigi goriilmektedir. Olumsuz yorumlardan
bazilar1 Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. Tiim oteller icin yapilan olumsuz yorumlardan bazilari

Yorumlar

The room service does not speak english! And whenever i speak english they hung up on me!!!!
we came to hotel at 14:00 and they said that the room is not clean yet.
No one smiles at all!

In addition, the front desk staff need to learn English - it was so poor and thus painful.

Tablo 5’teki olumsuz yorumlara bakildiginda oda servisi, check-in ile ilgili gecikmeler ve personel
yetkinligi ile ilgili sorunlar géze ¢carpmaktadir. Tablo 5’te daha 6nce Tablo 3’°te verilen yorumlardan farklilasan
yorumlara yer verilerek puanlar1 diisiik olan 3 otelin olumsuzluklar1 disindaki konular ortaya g¢ikarilmaya
calistlmastir.
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SONUC VE TARTISMA

Konya’daki bes yildizli otellere yapilan yorumlarin duygu analizinin yapildig1 bu ¢alisma ile s6z konusu
otellerin ozellikle olumsuz yorumlarla ilgili tespitlerin yapilmasi ve otellere yonelik oneriler gelistirmek
amaglanmistir. Metin madenciligi siirecinde yorumlarin detaylar1 kaybolabilirken, bu yontem yoneticilere ve
arastirmacilara otel konuklarinin memnun olduklar1 veya memnuniyetsiz olduklar1 hizmet 6geleri hakkinda
biiylik resmi gérmelerinde yardimei olabilmektedir (Kim et al., 2017).

Otellere yapilan tiim yorumlarin duygu analizi sonrasinda olusan 1st haritasina bakildiginda olumlu
yorumlarin daha fazla oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bu bulgular Konya’da bulunan bes yildizli otellerdeki
memnuniyetin yiiksek diizeyde oldugunu gostermektedir. Ayri ayri otellerin yorumlarina ait 1s1 haritalara
bakildiginda otellerin %67’sinde genel duruma yakin bir durum séz konusudur. Olumsuz yorumun nispeten daha
fazla oldugu 3 otel bulunmaktadir. Bu otellerdeki olumsuz durumlarla ilgili kelime frekanslarina bakildiginda
odalar, hizmet, personel ve yemekler hakkinda olumsuzlar yasandig1 goriilmiistiir. Ancak ayni1 konularla ilgili
olumlu yorumlarda bulunmaktadir. Bu durumun ¢ekilen verilerin ¢ok genis tarih araliginda
degerlendirilmesinden kaynakli oldugu diisiiniilmektedir. Sonraki ¢alismalarda son yillara ait veriler ¢ekilerek
otellerin giincel durumlar1 hakkinda daha net bilgi sahibi olmak miimkiindiir.

Kelime bulutlar1 ve kelimelerin frekanslar1 incelediginde olumlu yorumlarda da olumsuz yorumlarda da
ayn1 kelimelerin 6ne ¢iktig1 goriilmiistiir. Bu durumun tiim otellerin puan ortalamasini asagiya ¢eken 3 otelden
kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Nitekim Tablo 5’te diger 3 otel disindaki otellere ait olumsuz yorumlara yer
verilmis ve oda, temizlik, yemek gibi konularda fazla olumsuz yoruma rastlanmamustir. Bu bulgular 1s18mda
Konya’daki bes yildizli otellerde genel problemlerin personel niteligi, oda servisi, chek-in ile ilgili gecikmeler
olarak goziikmektedir. Ozellikle birkag yorumda personel yabanci dil konusunda zayif olduguna dair ifadelere
rastlanmistir. Bunun diginda otellerin yogun oldugu donemlerde yasanan check-in gecikmeleri ve oda
servisindeki aksakliklar otel yonetimlerinin dikkat etmesi gerek konular arasmdadir. Bahsedilen konulara dikkat
edilmesi halinde otellerin memnuniyet puaninin ¢ok daha yiikselecegi diistiniilmektedir.
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