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Bu ¢alismanin amaci blyiik bir veri seti lizerinden turistlerin miize deneyimlerini veri-metin
madenciligi yontemi analiz etmek ve ayni zamanda bulgular kapsaminda benzer kategorilere ayrilan
temalari stratejik deneyimsel modiiller (SEMs) yaklasimiyla incelemektir. Bu arastirmada veri-metin
madenciligi analiz teknigi kullaniimistir. Veriler RapidMiner 10.3 veri madenciligi yazilimi kullanilarak;
metinsel veri isleme, terim frekansi ve dokiiman isleme siireci (Transform Cases, Tokenize, Stem
Snowball, Porter ve Generate n-Grams gibi analiz operatdérleri) ve kiimeleme (clustering) seklinde dért
adimda gergeklestirilmistir. Toplam 6289 UGC-kullanici tarafindan olusturulan igerik veri seti igin
yapilan kiimeleme k-means analizi sonucunda turistlerin miize deneyimleriyle ilgili bes farkli temali
kiime olustugu tespit edilmistir. Metinsel veri isleme ve terim frekansi 6lciimii analizleri ardindan elde
edilen bulgular, en sik kullanilan terim frekanslari, kiimelenen gruplar incelenmistir. Bu kapsamda
stratejik deneyimsel modiiller (SEMs) yaklasimiyla deneyim degerlendirmeleri yapilmistir.
Kiimelerdeki yorumlarin ¢ogunlukla duyusal, duygusal ve diisiinsel deneyimleri icerdigi sonucuna
ulasiimistir.
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Analysis of Tourists' Museum Experiences with Data Mining Technique and Examination with

Strategic Experiential Modules (SEMs) Approach
Abstract

The aim of this study is to analyze the museum experiences of tourists through a large data set using
the data-text mining method and at the same time to examine the themes that are divided into similar
categories within the scope of the findings with a strategic experiential modules approach. Data-text
mining analysis technique was used in the research. Data was collected using RapidMiner 10.3 data
mining software; it was carried out in four steps: textual data processing, term frequency and
document processing (analysis operators such as Transform Cases, Tokenize, Stem Snowball, Porter
and Generate n-Grams) and clustering. As a result of the clustering k-means analysis conducted for a
total of 6289 UGC-user-generated content data sets, it was determined that five different themed
clusters were formed regarding tourists' museum experiences. Following textual data processing and
term frequency measurement analysis, the findings obtained, the most frequently used term
frequencies, and clustered groups were examined. In this context, experience evaluations were made
with the strategic experiential modules (SEMs) approach. It was concluded that the comments in the
clusters mostly included sensory, emotional and intellectual experiences.
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Turistlerin Miize Deneyimlerinin Veri Madenciligi Teknigi ile Analizi ve Stratejik Deneyimsel Modiiller (SEMs)
Yaklagimiyla incelenmesi

GIRIS

Turistler igin miize ziyaretleri, yeni deneyimlerin, kiiltiirel kesiflerin ve 6grenmenin
onemli bir parcasidir. Bir miizeyi ziyaret eden turistler, o miizenin sundugu tarihi,
sanatsal veya bilimsel miras1 kesfetmek i¢in firsat bulurlar. Miizeler, ziyaretgilere antik
eserler, sanat eserleri veya bilimsel bulugslar gibi onemli objelerle etkilesime girme
firsat1 vermektedir. Bu etkilesimler ve deneyimler turistlere ge¢gmise dair bir bakis agis1
sunmakta, yerel kiiltiirleri ve toplumlar1 anlama firsat1 saglamaktadir. Miize
deneyimleri turistler icin 6gretici ve heyecan verici olabilmektedir. Bu deneyimlere
iliskin paylasimlarmni sosyal platformlarda siklikla gerceklestiren turistler, bir miize
ziyareti sirasinda farkli kiiltiirlere ve insanlara dair yeni bakis acilar1 kazanabilir, miize
icinde veya disinda diger ziyaretcilerle etkilesimde bulunabilirler. Bu etkilesimler,
turistlerin deneyimlerini zenginlestirirken, aym1 zamanda kiiltiirel anlayislarini
derinlestirmelerine de yardimc1 olmakta ve seyahat ettikleri yerler hakkinda daha
derin bir anlayis kazanmalarini saglayarak, seyahatlerine deneyimsel katkilar
saglamaktadir.

Deneyim, bireylerin belirli olaylarla karsilasmas1 veya etkinliklere katilmas1 sonucu
olusmakta ve kisinin 6zelliklerini yansitmaktadir (Schmitt, 1999a). Mossberg’e (2007)
gore deneyim, miisterileri duygusal, fiziksel, entelektiiel ve ruhsal olarak uyaran
bircok unsurun bir araya gelmesiyle meydana gelmektedir. Tiiketim eyleminde;
deneyim, bireyin sosyal, ruhsal, duygusal, mantiksal ve fiziksel olarak katilim
saglamasi sonucunda ortaya ¢tkan bir durumdur (Birdir & Bezek, 2023). O’Sullivan &
Spangler (1998) ise, deneyimlerin tek baslarina olusamayacagini, ancak bir durumun
yasanmasi sonucunda meydana geldigini ifade etmektedir. Ziyaretci deneyimlerinin
onemine yonelik ve miizelerle ilgili yapilan arastirmalar, son yillarda hiz kazanmustir.
Bu baglamda, ziyaretcilerin deneyimlerini, algilarim1 ve bakis agilarini belirlemek
amaciyla cesitli analizler ve yontemler kullanilarak yapilan calismalar mevcuttur.
Nicel yontemlerle desteklenen arastirmalar (Eser & Erler, 2020; Gielin & Ong, 2016;
Kircaova & Erdogan, 2017; Sheng & Chen, 2012; Vesci, Conti, Rossato, & Castellani,
2020) oldugu gibi, nitel yontemlerle, ziyaretcilerin goriislerine bagvurularak
deneyimlerin belirlendigi arastirmalar da bulunmaktadir (Demirdelen Alrawadieh,
2021; Kim, Park, & Xu, 2020). Ayn1 zamanda TripAdvisor gibi web platformlar1
tizerinden kullanicilarin olusturdugu igerikle gerceklestirilen miize deneyimleri
calismalar1 da yer almaktadir (Akoglan Kozak & Giincan, 2021; Bayraktar, Bayram, &
Oral, 2021; Demirdelen Alrawadieh, 2021; Sop, Ongun & Abali, 2020).

Miizeler acisindan turist deneyimleri, onemli bir rol oynamaktadir. Ziyaretcilerin
miizelerde yasadig1 deneyimler, miizenin algilanan degerini dogrudan etkilemekte ve
ziyaretgilerin tekrar ziyaret etme istegini arttirmaktadir. Ayni zamanda olumlu miize
deneyimleri, ziyaretgilerin memnuniyetini artirarak, olumlu agizdan agiza iletisim
(WOM/e-WOM) ile yayilmasina ve miizenin daha genis kitlelere tanitilmasina katkida
bulunmaktadir. Turistlerin geri bildirimleri ve degerlendirmeleri son doénemde
ozellikle sosyal platformlar aracilifiyla gerceklesmekte ve bu anlamda biiyiik veri
setleri olusmaktadir. Bu veri setleri iizerinden turistlerin ilgilerine, deneyimlerine,
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memnuniyetlerine ve memnuniyetsizliklerine iliskin bir¢ok boyutu analiz edebilmek
miimkiin hale gelmistir. Ozellikle yorum yapmis olan &rneklem kategorisinde
tiiketiciyi/turisti yorum yapmaya iten faktorler diistiniildiigiinde veri olusturma
anlaminda daha istekli ve samimi bir 6rneklem kaynagi oldugu varsayilabilir. Bu
perspektiften bakildiginda yaklasik 7.000 kisilik bir veri olusturmak adina goriisme,
anket veya herhangi bir nicel/nitel veri toplama yonteminin olusturacagi zaman ve
emek maliyetinin oldukg¢a ytiksek oldugu asikardir. Bu anlamda giincel bir yaklasim
olan biiytiik veri ve veri madenciliginin 6nemi de giderek artmaktadir.

Bu galismanin amaci biiyiik bir yorum veri seti iizerinden turistlerin Istanbul’da en
¢ok ¢cevrimigi yorumu alan miize deneyimlerini veri-metin madenciligi yontemi analiz
etmek, kategorizasyon olusturmak ve bulgular kapsaminda benzer kategorilere
ayrilan temalar1 da stratejik deneyimsel modiiller (SEMs) yaklasimiyla incelemektir.
Calisma veri madenciligi yaklasimi ile turistlerin deneyimlerini inceleyerek miize
deneyimleri tiizerine detayli bir analiz sunarak literatiire tiiketici deneyimleri
perspektifinden katki saglamasi1 amaclanmistir. Turistlerin miize deneyimlerinin bu
yaklasim ile analiz edilmesi ziyaret¢i davranislarini anlama, miize tasariminda
diizenlemeler gerceklestirme, hangi alanlarin daha ¢ok ilgi gordiigiini tespit etme,
turist memnuniyeti ve sadakatini 6l¢gme, miizeyi tavsiye etme egilimlerini tespit etme
gibi bir¢ok konuda analizler sunarak literatiire ve isletmelere katkilar sunabilir. Bu
anlamda turizm igletmeleri de veri madenciligi yaklagimi ile tiiketicilerin
memnuniyetlerini ve deneyimlerini analiz etme; bu anlamda stratejiler gelistirme,
sikayet yonetimi, hizmet kalitesi gelistirme, yeni hizmetler sunma gibi bir¢ok anlamda
gelisme ve proaktif yaklasimlar saglayabilirler. Calismanin boliimlerinde kavramsal
cerceve kapsaminda turistlerin miize deneyimleri tizerine detayli bir literatiir taramasi
yapilmis, stratejik deneyimsel modiiller sunulmustur. Ardindan analiz edilen
bulgular ¢alismanin yontem kisminda detayli olarak incelenmistir.

Kavramsal Cerceve
Turist Deneyimleri ve Literatiir Taramasi

Tiiketimin deneyimsel boyutu literatiirde ilk olarak Holbrook & Hirschman (1982)
tarafindan tanimlanmistir. Pine & Gilmore (1998) "Deneyim Ekonomisi" kavramiyla
bu konuya dikkat c¢ekmis ve Schmitt (1999) tarafindan kapsamli bir sekilde
incelenmistir (Kircaoca & Erdogan, 2017). Holbrook & Hirschmann (1982), deneyimi,
‘Bir iirtin veya hizmetin tiiketimi sirasinda yasanan kisisel deneyim' olarak
tanimlamaktadir. Deneyim yoluyla deger yaratmalk, tiiketicilerin marka ve kurum ile
olan iliskilerini gii¢clendirmek agisindan biiyiik 6nem tasir. Kurum imaji, bireylerin
kurumla olan etkilesimleri sonucunda zihinlerinde olusan genel algilarin toplamidir.
Bu nedenle, tiiketici deneyimi yoOnetimine odaklanan kurumlar, bu etkilesimleri
deneyimsel hale getirerek tiiketicilerle kalic1 ve olumlu bir bag kurabilirler (Dirsehan,
2010).

Sheng & Chen (2012) miize ziyaretcilerinin miize ziyaretlerinden beklentilerini
inceledikleri calismalarinda, miize ziyareti gergeklestiren turistlerin gtinliikleri

tizserinden icerik analizi gergeklestirerek deneyim beklentilerine yonelik bir anket
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gelistirmis ve bu beklentileri bes ana kategoriye ayirmiglardir. Bu kategoriler; kolaylik
ve eglence, kiiltiirel eglenme, kisisel kimlik, tarihi yad etme ve gergeklikten kagis
seklindedir.

Kircaova & Erdogan (2017) calismalarinda, miize deneyimi boyutlarim Istanbul
Oyuncak Miizesi 6rnekleminde incelemislerdir. Anket ¢calismasi ve gozlem teknikleri
uyguladiklar1 ¢alismalarinda, eglence, akisa kapilma ve nostalji boyutlarinin ziyaretgi
memnuniyeti {izerinde pozitif etkisi oldugunu sonucuna ulagmiglardir. Zanibellato,
Rosin & Casarin (2018) calismalarinda, karma bir yontem kullanarak metin
madenciligi ve igerik analizi yaklasimlar1 kullanmiglardir. Calismalarinda
ziyaretgilerin miize yerlesim plani, yiiksek bilet fiyatlari, kalabalik sergi salonlar1 ve
uzun kuyruklar gibi konulardan sikayet ettigini belirtmiglerdir.

Sezgen, Mason & Mayer (2019) havayolu yolcularinin memnuniyetini 6l¢meye yonelik
olan calismalarinda, TripAdvisor {izerinden topladiklar1 verileri metin madenciligi
yaklasimiyla ve gizli semantik analiz yontemi ile incelemislerdir. Memnun olan ve
memnun olmayan miisterilerin yorumlarim1 ayri1 olarak inceleyerek miisteri
memnuniyetine ve miisteri memnuniyetsizligine sebep olan faktorleri farkli havayolu
siniflarina gore analiz etmislerdir. Tagkiran & Kizilirmak (2019) calismalarinda,
deneyimsel pazarlama kapsaminda Panorama 1453 Miizesi i¢in sanal turlarin miize
motivasyonundaki etkisini incelemislerdir. Odak grup goriismesi teknigi kullanarak
gerceklestirilen calismada sanal miize turlarmin gergek miize ziyareti tizerindeki etkisi
saptanmustir. Arastirma sonuglarina gore, sanal turlar miize hakkinda 6n bilgi saglama
agisindan onemli olsa da, Panorama 1453 Tarih Miizesi 6zelinde sanal turlarmn gercek
ziyareti tesvik etmede yetersiz kaldigini tespit etmislerdir. Gergek ziyaretlerin, sanal
turlarla kiyaslandiginda, daha etkili oldugu ve sanal deneyimlerin ziyaretcide heyecan
ve istek yaratma anlaminda yeterince gekici olmadigini vurgulamislardir.

Akoglan Kozak & Giincan (2021) ¢alismalarinda, oyuncak miizelerindeki ziyaretgi
deneyimlerini belirlemek icin TripAdvisor platformundaki yorumlar: analiz ederek
toplam sekiz adet tema belirlemislerdir. Ayrica, oyuncak miizeleri yetiskinlerde
cocukluk anilarmi canlandirarak nostaljik duygular uyandirmakta, cocuklarda ise
oyun oynama, eglenceli vakit gecirme ve oyuncaklarla etkilesime girme algisi
olusturmaktadir sonuglarma ulagsmislardir. Sop, Ongun & Abal1 (2020), calismalarinda
miize deneyimlerini etkileyen unsurlar1 c¢evrimig¢i yorumlar araciligiyla
incelemiglerdir. Aragtirmada, TripAdvisor {lizerinde Burdur Miizesi ile ilgili yapilan
135 gevrimigi yorum, miize deneyimini degerlendirmek tizere incelenmis ve analizine
tabi tutulmustur. Arastirma sonucunda, miizenin "eser ve heykellerin nitelikleri, antik
kent ¢cagrisimi, personelin ilgisi, ulasim kolayligi, engelli erisimine uygunluk, i¢ mekan
tasarimi, agiklamalar ve isaretler, ¢evresel mekanlar, temizlik ve bakim, cagdas
miizecilik yaklasimi" gibi 10 alt kategoride olumlu deneyimi destekledigi
belirlenmistir. Bu bulgular, “Burdur Miizesi'nin ziyaretgilerine zengin ve tatmin edici
bir kiiltiirel deneyim sunma ¢abalarinin basarili oldugunu gostermektedir.” sonucuna
ulagsmuslardir.
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Demirdelen Alrawadieh (2021) ¢alismasinda, tarihi miizelere yonelik e-sikayetleri
igerik analizi yontemiyle incelemistir. Toplam 138 adet olumsuz yorumu 21 farkl
temaya ayirmis ve “yonetimsel sorunlar”, “miize deneyimleri”, “miize nitelikleri”,
“licret”, “personel”, “ambiyans”, “genel olumsuz degerlendirme” gibi temalar

sonucuna ulagmistir.
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Sekil 1. Turizm Baglaminda Tiiketici Deneyimini Etkileyen Onerilen Faktorler

Turist deneyimlerinin incelenmesine yonelik olarak yapilan aragtirmalarm sosyal
bilimler yaklasimi ve pazarlama/yonetim yaklasimi perspektifinde oldugu
goriilmektedir (Quan & Wang, 2004). Turizm eylemi, yerlere ve destinasyonlara iliskin
karmagik deneyimler, amilar ve duygular sunmaktadir (Noy, 2007). Turist
deneyimlerinde giinliik deneyimle tezat olusturan bir olgu olarak yorumlanan
yaklasgimda turistin giinliik hayatindan farkli bir sey deneyimlemeyi sevdigi
vurgulanmaktadir. Bu yaklasim, turist deneyimi, zirve deneyimi olarak anlasilmakta
ve giinliik deneyimlerin turist yolculuguna uzantisi olarak kabul edilen konaklama,
yemek ve ulagim gibi deneyimler cogunlukla goz ardi edilmektedir. Sekil 1’de turistik
deneyimi etkileyen faktorler yer almaktadir. Tiim yolculuk boyunca etkilesim halinde
olan bu boyutlarda personel, diger turistler, fiziksel ¢evre, hediyelik esyalar ve anilar
gibi bilesenler yer almaktadir, bu anlamda turist deneyimini bir biitiin olarak ele
almay1 6nermektedir (Mosberg, 2007; Quan & Wang, 2004).

Ayn1 zamanda tiiketici deneyimi siirecinde, bireylerin {iriinler, hizmetler ve
isletmelerle kurdugu etkilesimler duygusal ve bilissel tiiketim degerlerini
belirlemektedir. Bu etkilesimler sonucunda, tatmin diizeyleri ve yeniden tercih etme
gibi kararlar sekillenmektedir (Walls, Okumus, Wang, & Kwung, 2011).
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Stratejik Deneyimsel Modiiller (SEMs)

Stratejik duyusal, duygusal, biligsel, davranmigsal ve sosyal modiiller, "deneyim
saglayicilar1’” araciligiyla hayata gecirilmektedir. Bu deneyim unsurlary; iletisim,
gorsel ve sozel kimlik veya isaretler, {iriin mevcudiyeti, ortak markalama, mekansal
ortamlar, dijital medya ve insan etkilesimlerini icermektedir (Dirsehan, 2010). Schmitt
(1990a: 60-63), deneyimsel pazarlamanin miisterilere farkh tiirde deneyimler
sunabilecegini vurgulamis ve bes temel stratejik deneyimsel modiil 6nermistir:

/ Duyusal deneyim (sense)
Deneyimsel > Duygusal deneyim (feel)

Modiiller \
Biligsel/Diuistinsel deneyim (think)

Davranigsal deneyim (act)

Tigkisel deneyim (relate)

Sekil 2. Deneyimsel Modiiller

Duyusal deneyim: Tiiketicilerde gorme, dokunma, isitme, tatma ve koklama gibi bes
duyu araciligiyla duyusal deneyimler olusturmayr amaclamaktadir. Duyusal
deneyim, bireylerin tiikettikleri {iriin hakkinda bes duyu orgami vasitasiyla elde
ettikleri deneyimler olarak tanimlanir. Bu baglamda duyusal deneyim, bireylerin
algilarma odaklanir (Coban & Demirhan, 2019; Tagkiran & Kizilirmak, 2019). Ornegin
Norve¢'te kar ve buzdan yapilan Alta Igloo Hotel misafirlerine farkli deneyimler
sunmaktadir. Geceleri -30 dereceye kadar olan bir sogukta otel odalar1 ise -4 ve -7
derece arasinda olmaktadir. Buzdan yapilan mimari, objeler, buzdan masalar hem
gorsel hem de dokunsal duyulara hitap eden faktorlerle duyusal deneyimi
yasatmaktadir (Dirsehan, 2010).

Duygusal Deneyim: Tiiketicilerin i¢sel duygularina ve hislerine hitap eden deneyimler
yaratmay1 amaglar. Bu deneyimi olusturmak igin, tiiketicilerle empati kurarak hangi
duygularin uyarici etki yaptigini belirlemek gereklidir (Tagkiran & Kizilirmak, 2019).
Duygusal deneyim, bireylerin yasadiklari i¢sel duygulara hitap eden bir olgu olarak
tanimlanir (Bayraktar, Bayram, & Oral, 2021; Yu, & Ko, 2012).

Bilissel/Diisiinsel Deneyim: Schmitt'e (1999a) gore, diistinsel deneyim, bireylerin yaratici
yanlarini agiga ¢ikaran ve problem ¢6zme deneyimleri yaratmaya hitap eden biligsel
bir olgudur. Bu dogrultuda, mal ve hizmet saglayicilar1 bireyleri diisiinmeye tesvik
edecek gorsel ve sozlii uyaricilarla gesitli uygulamalar planlamalidir (Bostanci, 2007).
Diisiinsel deneyim, bireylerde merak duygusunu uyandirarak farkli deneyimler
yasamalarini saglamaktadir (Bayraktar, vd., 2021).
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Davramissal Deneyim: Miuisterilere farkl etkilesimler sunarak, onlarin yasam tarzlarmi
biitiinsel olarak etkilemek hedeflenmektedir. Yasam tarzi degisiklikleri genellikle
motive edici, ilham verici ve kendiliginden gerceklesen siireglerdir (Akkus &
Korkmaz, 2022; Schmitt, 1999a). Eko-turizm, goniillii turizm ve sosyal turizm gibi
tiirler bu baglamda ele almabilir. Ornegin, turistlerin ziyaret ettikleri bir kdyde yerel
halkla birlikte tarlada ¢alismalar1 ya da meyve toplamalari, hem fiziki bir aktivite olma
ozelligi tagimakta hem de insanlarin birbirleriyle etkilesim kurmasini saglamaktadir
(Cavusgil Kose, 2015).

Iligkisel Deneyim: Bu modiil, duyusal, duygusal, diisiinsel/bilissel ve davranigsal
modiillerin unsurlarini bir araya getirir. Ayni zamanda tiiketicilerin kisisel ve 0zel
hislerinin 6tesine gegerek, onlarimn kisisel gelisim arzularin1 da yansitir (Schmitt, 2008;
1999a; 1999b; 1999¢). Iliskisel deneyim modiilii, bireylerin kendi duygularindan ¢ok,
kisisel deneyimleri ve bu deneyimler araciigryla kurduklar iligkileri kapsamaktadir
(Cavusgil Kose, 2015; Sheu, Su, & Chu, 2009).

YONTEM

Bu arastirmada veri-metin madenciligi teknigi kullanilmistir. VM, biiytik hacimli
veriler igerisinde 6nemli ve degerli bilgilerin aranmasi siirecidir (Weiss & Indurkhya,
1998). Bu stireg ortiilii ve onceden bilinmeyen ve potansiyel olarak yararl bilgilerin,
istatistiksel ve matematiksel tekniklerin yami sira oOriintii tanima teknolojilerini
kullanarak veri depolarinda depolanan verilerden cikarilmas: siirecidir (Jun Lee &
Siau, 2001; Piatetsky-Shapiro & Frawley, 1991). Veriler RapidMiner 10.3 veri
madenciligi ve analiz yazilimi kullanilarak dort adimda gergeklestirilmisgtir. Bu
adimlar, metinsel veri isleme, terim frekansi ve dokiiman isleme siireci (Tokenize,
Stem Snowball, Porter ve n-Grams gibi analiz operatorleri) ve kiimeleme (clustering)
seklindedir.

Calismada popiiler seyahat platformlarindan biri olan TripAdvisor web sayfasindaki
yorum verileri kullanilmistir. Istanbul destinasyonunda en fazla yorum alan ilk
siradaki miize 0rneklem olarak secilerek bir vaka analizi gerceklestirilmistir. Veriler
2015-2023 yillar1 arasindaki toplam 8 yillik veriyi kapsamaktadir ve toplam 6289 adet
yorum verisi caligmaya dahil edilmistir. Calismada Ingilizce dilinde yapilan yabanci
turistlerin yorumlar: kullanilmistir ve Tiirkce "ye terciime edilerek kiimelendirmede
orneklem alinan kiimeler incelenerek, anlamlandirilmistir. Arastirma modeli ve veri
analiz siireci Sekil 3 ve Sekil 4'te gosterilmistir:
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Kullanic Tarafindan Terim Frekansi
Olusturulan Icerik (UGC) Dokiiman  Siireci
6289 Yorum Verisi Operatorleri
Kiimeleme
Metinsel Veri Isleme (Clustering k-Means)

Sekil 3. Aragtirmanin Modeli

Transtorm Cases Tokenize  FiterTokens (byLe..

: { ) (« 3 &) (& 3 &
I B ' v J

Filtr Stopwords (E.. ~ Stem (Snowbal) stem (Porter)  Generate n<Grams ..

Nominalto Text

Read Excel

v 4 v v

Sekil 4. RapidMiner Veri Isleme ve Analiz Siireci Modeli

Dokiiman isleme prosesinde toplam yedi farkli operator kullamilmistir ve metin
verisindeki gereksiz baglaclar, siklikla kullanilan ekler gibi sozciikler baglamdan
¢ikarilmistir. Dokiiman prosesinde kullanilan analiz operatorleri sunlardir:

e Transform Cases,
e Tokenize,

e Filter,
e Stem,
e Porter,

e Generate n-Grams

Tokenizasyon (veri giivenligi), veri glivenligi baglaminda kullanildiginda, hassas bir
veri Ogesini, 0zglin veya anlam tagiyan degerinden bagimsiz olarak, belirli bir
belirtecle degistirme siirecidir (en.wikipedia.org/wiki/Tokenization_(data_security)).
Islev ve baglag sozciikleri de baglamdan gikarilmigtir. Bunlar yiiksek frekansa sahip
olan Ingilizce’deki “and”, “s0”, “am”, “is”, “are”, “in” gibi sozciiklerdir. Snowball ise,
bilgi erisiminde kullamilmak iizere kokten cikarma algoritmalar1 ve ayrica onu
kullanarak uygulanan kokten ¢ikarma algoritmalari koleksiyonu olusturmaya yonelik
kiiciik bir dize isleme dilidir. Kokten ayirma, ayn1 kelimenin farkli bigimlerini ortak
bir "kokle" eslestirmektedir. Dolayisiyla, baglantili aramas: yalnizca diger formlara

sahip belgeleri de bulmaktadir (snowballstem.org).
BULGULAR

RapidMiner metinsel veri isleme ve terim frekansi 6l¢timii analizleri ardindan elde

edilen bulgular, tiim verilerin analizi, en sik kullanilan terim frekanslari, birbiri ile

siklikla kullanilan terimler ile kiimelenen gruplar seklinde tablolastirilmistir.

Tablolarda ornek ilk 20 veri referans alinmistir ve Orneklem olabilecek yorum

verilerinden alintilar da Tiirkce’ye gevrilerek paylasilmistir. Bu adimda veri gecerliligi
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ve giivenilirligini korumak ve ifadelerin anlam kayiplarim1 6nlemek adina orijinal
metin ve c¢eviri metninin uyumlulugu test edilmistir. Kiimeleme analizlerinde
kelimeler tek veya en fazla birbirine bagli iki kelime olarak sonuglandigindan dolay:
(Ornegin; “Osmanli imparatorlugu”) bu asamada bir anlam degisimi olusmamais ve
birebir alintilanabilmistir. Yorum verilerinde ise genellikle karsilasilan bir durum olan;
noktalama isaretleri eksiklikleri ve dilsel ifade farkliliklarindan dolay1 gevirilerdeki
anlamlilig1 saglamak adina ciimle yapilandirilmalar: bazi yorumlarda yeniden ele
almarak anlami saglamak adina noktalama isaretleri eklenmistir. Veri analizi
siirecinde kelime frekans analizleri yapilirken Ingilizce’deki anlamsiz olan veya baglag
olan kelimeler veri analizi esnasinda kapsamdan ¢ikarilmaistir.

Tablo 1. Tiim Verilerin Analizi ve En Sik Kullanilan 1k 20 Terim

Sozciik Toplam Siklik Dokiiman Siklig1
saray 5669 3467
ziyaret 4052 2795
yer 2865 2164
harem 2169 1688
miize 1872 1357
giizel 1849 1577
zaman 1776 1442
tarihi 1721 1489
manzara 1716 1576
Istanbul 1684 1478
Topkap: 1631 1313
rehber 1458 1036
oda 1398 1008
sultan 1266 1019
deger 1243 1108
bilet 1225 839
almak 1132 951
miithis 1129 994
Osmanli 1126 977
saat 1106 1019

Tim veri setinin analizinde Tablo 1’de dokiiman siklig1 ve toplam siklik frekanslar:
yer almaktadir. Dokiiman siklig1 terimin kag adet yorumda ne kadar siklikta gectigini,
toplam siklik ise terimin genel frekansini belirtmektedir. Bu anlamda “saray” kelimesi
3467 yorumda toplam 5669 kere kullanilarak en sik kullamilan terim olmustur.
“Ziyaretle ilgi tavsiyeler”, tarihi doku”, “Osmanl1”, “sultan”, “harem”, “zamanla ilgili
yorumlar”, “bilet”, “miizenin boliimlerine ait yorumlar” en sik bahsedilen diger
konular arasindadir. “Zaman” ve “saat” kelimelerinin genel analizdeki siklig:

kiimelendirmeler yapildiktan sonra anlamlandirilmistir (Kiime 0). Bu hususta
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turistlerin ziyaret deneyimlerinde ne kadar zaman harcadiklar1 veya gelecek olan
ziyaretcilerin bu deneyim icin ne kadar zaman ayirmalar1 gerektikleri 6nerilerinin yer
aldig: tespit edilmistir.

Kiimeleme Analizleri (K-Means)

Veri madenciliginde (VM) kiimeleme, bir veri setinde veya veri tabaninda benzer
ozelliklere sahip verileri gruplara ayirarak bir araya getiren bir tekniktir. Bu anlamda
VM teknigi istatistiksel bilgileri veya Oriintii tanima gibi bir¢cok alanda bilgi
saglayabilmektedir (Yilmaz & Patir, 2011). Yorum veri seti analizi sonucunda 0, 1, 2,
3 ve 4 olmak tizere bes farkli grup bulgusu ortaya gikmistir. Kiimeler arasinda frekans
degeri en yiiksek olan kiime “Kiime 3” (2947) olarak tespit edilmistir (Sekil 5):

root set

Sekil 5. Tiim Verilerin K-Means Grafigi

Bu kiimelerdeki terimler yorumlarin igerikleri dahilinde anlamlandirilmistir ve kiime
temalar1 tespit edilmistir. Bu temalar kapsaminda birbiri ile siklikla kullanilan
kelimeler ayn1 zamanda kiimelerdeki farkli temalar1 da olusturmuglardir. Ortak
kullanilan terimler ve kelimeler analizde farkli deneyimleri ve aynm1 zamanda farkl
temalar1 kapsamaktadir. RapidMiner veri madenciligi yazilimi bu hususta
kiimelendirdigi yorumlarin hangileri oldugunu da gostermektedir. Bu temalarin
olusturulabilmesi icin veri setindeki ilgili yorumlara gidilerek icerikler detaylica
incelenmistir.

Tablo 2. K-Means Frekanslar1

Kiime 0 979
Kiime 1 397
Kiime 2 925
Kiime 3 2947
Kiime 4 1041
Toplam 6289

Kiimeleme analizleri sirayla verilerek, ortak temalarin betimlemesi igin kiimelerin
icerdigi yorumlar incelenerek yorumlanmistir. Bu adim ardindan kiimelerin
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temalarma iliskin ana boyut isimlendirmeleri gergeklestirilmistir. Veri madenciligi
yazilimimnin bes farkli temaya gore yakinlik tespit ettigi yorum verilerindeki temel
temalar “turistik tavsiyeler, bilgilendirme ve fiziki mimariye iliskin veriler”, “kiiltiir
ve tarih temali veriler”, “kutsal emanetler temali veriler”, “memnuniyetle ilgili veriler”
ve “memnuniyetsizlikle ilgili ve rehberlerle ilgili veriler” seklinde temalandirilmistir.
Sikliklarma gore frekans verilerinde yakinliklari incelenen terimlerle ilgili olabilecek

ornek yorum verileri tablolarin altina Tiirkce diline gevrilerek eklenmistir.

Calismanin son prosesinde, bes farkli kiimeye ayrilan veri setindeki temalarin stratejik
deneyimsel modiillerden hangisine daha yakin oldugu ve turistlerin bu temalarda
miize deneyimlerini yorum olarak aktarirken stratejik deneyimsel modiiller (SEMs)
kapsaminda duyusal, duygusal, bilissel, fiziksel ve iliskisel deneyimlerden hangisini
daha yogun yasadiklar1 yorumlar incelenerek iliskilendirilmistir.

Tablo 3. K-Means Analizi Kiime 0 (ilk 20)

Kiime 0 Deger
saray 0.0357
ziyaret 0.0282
Istanbul 0.0269
yer_ziyaret 0.0264
tarihi 0.0193
ziyaret_Istanbul 0.0161
Topkap: 0.0153
Topkap: Saray: 0.0139
saray 0.0138
ziyaret edilecek yer 0.0132
zaman 0.0128
cami 0.0127
giizel 0.0124
harika 0.0119
Istanbul 0.0114
Ayasofya 0.0113
tarih 0.0112
mavi 0.0110
muhtesem 0.0101
miithis 0.0098

Tablo 3, Kiime 0 incelendiginde agirlikli olarak “turistik tavsiyeler, bilgilendirme ve
mimariye yonelik yorumlar” temali bir kiime olustugu goriilmektedir. Bu tema
kapsaminda yorum sikliklarinda destinasyonla ilgili ve fiziksel mimari detaylarla ilgili

yorumlar saptanmistir. “Istanbul”, “ziyaret”, “saray, miize”, “Ayasofya” gibi terimler
yorumlarda siklikla yer almakta ve bu yorum igeriklerine gidildiginde turistik
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tavsiyeler, fiziksel mimariye iliskin degerlendirme ve deneyimler oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Terim frekanslarma bakildiginda “Ayasofya” siklikla gecen kelimeler
arasindadir. Bu anlamda yabanc turistlerin tur rotalarmi anlama, ziyaret
planlarindaki turistik ¢ekicilikleri tespit etme acgisindan bir gosterge sonucuna
ulagildig1 da sOylenebilir. Ayni zamanda turistik gekiciliklerin yakinliklar: hakkinda
bilgiler iceren yorumlar oldugu da tespit edilmistir. Tavsiyelerle ilgili hususlardan bir
digeri de turistlerin ziyaret deneyimlerinde ne kadar zaman harcadiklari veya gelecek
olan ziyaretcilerin bu deneyim i¢in ne kadar zaman ayirmalar: gerektigiyle ilgidir.

Bayraktar vd., (2021) calismalarinda, hiizlin turizmi kapsaminda stratejik deneyimsel
modiiller ile Ulucanlar Cezaevi Miizesi igin turist deneyimlerini TripAdvisor web
sitesi tizerinden incelemislerdir. Yorumlarin analizi sonucunda turistlerin en fazla
duygusal deneyim yasadiklarini tespit etmislerdir. Bu kiimelemede olusan temalar
stratejik deneyimsel modiiller yaklasimiyla incelendiginde; turistik tavsiyeler,
bilgilendirme ve mimariye iliskin veriler kiimesinde agirlikli deneyimlerin stratejik
deneyimsel modiillerden duyusal ve duygusal deneyimleri icerdigi tespit edilmistir.

Bireylerin gorme, isitme, dokunma, tat alma, koku alma gibi duyularma ve algilarina
hitap eden deneyimler duyusal deneyimler olarak adlandirilmaktadir (Bayraktar, vd.,
2021, Coban & Demirhan, 2019; Sheu, vd., 2009). Kiime igeriginde siklikla duyusal
deneyimlerden gorme, tat alma gibi duyularin baskin oldugu goriilmektedir. Bu
anlamda kiimedeki “bahgeler”, “giil bahgeleri”, “sahil manzaralar1”, “pastalar ve
hamur isleri” gibi yorum igeriklerinin agirlikla duyusal kapsamli deneyimler oldugu

4 “

goriilmektedir. igsel duygulara yonelik olarak; “tarih kokuyor”, “eski zamanlardaki

gibi kokuyor”, “huzur”, “romantik” gibi yorumlar da duygusal deneyimler modyiilii
kapsaminda degerlendirilebilir. Kiime veri setinden 6rnek yorum igerikleri:

V68. “Istanbul’da mutlaka ziyaret edilmesi gereken bir yer. Osmanl déneminin tarihini ve
kiiltiiriinii goriin. Sarayin huzurunun ve giizel yapisimin tadim ¢ikarin.”

V265. “Cok giizel bir saray. Giil bahcelerinin cigek actigini gormek icin orada olmak dilegiyle.
Bogazici nehrine bakan manzara nefes kesicidir. Restoran o kadar romantikti ki cok giizel
pastalar hamur isleri... Saray Osmanli'min hikayesini anlatiyor. Mutfak sarayin en giizel
yerlerinden biriydi.”

V292. “Mutlaka ziyaret edilmesi gereken bir yer. Etrafta dolasmaktan keyif aldik ve goriilecek
yerler muhtesemdi. Biletler elektronik kiosklardan hizli bir sekilde satin alinabilir. Bazi yerler
eski zamanlardaki gibi kokuyor.”

V871. “Istanbul’da mutlaka ziyaret edilmesi gereken yer Cok biiyiik, bu yiizden bunun icin bos
bir giin ayirin. Giizel bahgeler, muhtesem sahil manzaralari, miizeler...”

V1903. “Ziyaret edilmesi gereken harika bir tarihi saray. O kadar biiyiik ve o kadar dzenle ve

e

sanatsal bir sekilde yapilms ki, kendinizi harika hissediyorsunuz””.

V4136. “Sarayin bahgeleri cok giizel. Mimarisi ve mozaikleri cok giizel. Saraydan Bogaz
manzarast muhtesem.”
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V4223. Sarayin dis1 ¢ok giizel goriiniiyor ve arazisi biiyiik ve dolasmak giizel. Ayasofya'ya
yakindir.

V4339. “Burasi ziyaret etmek icin gercekten giizel bir yer. Saray, her birinde goriilecek seyler
bulunan dért avludan olusuyor. Son avludan da Bogaz 'tn muhtesem manzarasi var. Ozellikle
yakinlardaki Ayasofya ve Sultanahmet Camii'ni ziyaret ediyorsaniz goriilmeye deger.”

V5422. “Bu benim Tiirkiye gezimin en onemli noktasiydi. Fayans, sanat eserleri, zirh, kutsal
emanetler, porselen vb. koleksiyonu diinya standartlarindaydi. Sarayin etrafi giizel giiller ve
calilarla cevriliydi. Mimari bas dondiiriiciiydii. Koleksiyon, saray ve arazilerin hepsi kesinlikle
akillara durgunluk veriyor! Sirf bu muhtesem yer icin bile Istanbul’a gitmeye deger. Tesis
biinyesinde 0gle yemegi veya atistirmaliklar icin giizel yerler bulunmaktadir. Harika, harika
bir ziyaret, geri donmek icin sabirsizlantyorum.”

V5950. “Déniimlerce giizel araziye sahip bu saray, Istanbul’da mutlaka goriilmesi gereken
yerlerden biri. Binalar sizi hayal etmeye deger bir zamana geri gotiiriir.”

V6027. “Istanbul’a gelindiginde kesinlikle goriilmesi gereken bir yer! Giizelce korunmus Saray
ve bahgeleri kesinlikle nefes kesici!”

Tablo 4. K-Means Analizi Kiime 1 (Ilk 20)

Kiime 1 Deger
imparatorluk 0.0744
Osmanligr Imparatorlugu 0.0686
Osmanli 0.0581
tarihi 0.0190
saray 0.0169
Osmanl tarihi 0.0159
sultan 0.0157
ziyaret 0.0142
yer 0.0136
Topkap1 0.0129
Istanbul 0.0118
kural 0.0114
Topkap: Saray: 0.0100
anlamak 0.0092
harem 0.0092
Osmanli saray: 0.0091
gli¢ 0.0091
yasamak 0.0091
harika 0.0089
yil 0.0088
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Tablo 4, kiimelemesi incelendiginde agirlikli olarak “kiiltiir ve tarihle ilgili yorumlar”
kiimesi oldugu goriilmektedir. Analiz sonucunda kiimelemede olusan en kiiciik
boyutlu kiimedir. Bulgularda kiiltiirel ve tarihi temaya yonelik “Osmanl1”, “Osmanh
Imparatorlugu”, “Osmanl tarihi”, “harem” gibi terimlerin yorum sikhii tespit
edilmistir. Ziyaret terimi ile birlikte siklikla gezerken zaman ayirmaya yonelik
tavsiyelerin korelasyonu tespit edilmistir (“Kesfedilecek ¢cok genis bir yer oldugundan, 4
veya 5 saatinizi ayirin.”).

Huang ve Lin (2013), Tayvan’daki National Museum of Taiwan Literature miizesi
personeli ve  ziyaretgilerle derinlemesine miilakat teknigi kullanarak
gerceklestirdikleri ¢alismalarinda, miizenin deneyimsel pazarlama stratejilerini
incelemislerdir. Schimit'in SEM’s modiilleri iizerine mekan, cevre, personel, marka
bilinirligi, tirlin sunumu, iletisim araglar1 gibi bircok boyutu “sense”, “feel”, “think”,

1" 77

act” ve “relate” Kkategorilerinde incelemiglerdir. “sense” kategorisinde
sonuglandirdiklart boyutlarin yogunlugu bu calisma ile benzer sonuglardadir.
Ziyaretgi motivasyonlari, mekan, tirtinlerin sunumu, personel gibi boyutlar dikkate
alindiginda bu calismada da kiiltiir ve tarihle ilgili temada sergilenen tarihi esyalara
yonelik frekans sikligindan bahsetmek miimkiindiir. Ayn1 zamanda bu temadaki
yorumlarin duyusal ve duygusal deneyimleri kapsadig: tespit edilmistir. Deneyimsel
modiiller ayn1 zamanda yenilik¢i tasarim konseptlerinin gelistirilmesine de olanak
saglamaktadir.

Bu kiime kapsamindaki rastgele alinan yorumlar incelendiginde “saraym huzuru”,
“sergilenen bazi egyalar ve ozellikle yemek servisi esyalar1 ve mutfak egyalar1 gibi
esyalarin giizelligine yapilan vurgu”, “tarihi esyalar”, “tarih koleksiyonuna” iliskin
deneyimler paylasilirken Kiime 0’daki gibi duyusal ve duygusal deneyim modiilleri
oldugu goriilmektedir. “Burada padisahlarin, onlarin cariyelerinin ve sehzade ve
prenseslerin yasadigin1 diigtinmek hayranhk uyandiriyor” ifadesinde turistin
diistinsel bir aktivite gosterdigi goriilmektedir. Bu anlamda bu kiime igerisindeki
rastgele ornek yorumlardan hareketle turist deneyimlerinin bu kiimesinde duyusal,
duygusal ve biligsel/diislinsel deneyim modiillerine yakin olundugu soylenebilir.

Kiime veri setinden 6rnek yorum igerikleri:

V28. “Osmanli Imparatorlugu ' nun antikalarin ve kiiltiiriinii koruyan giizel saray ve bahgeler.
Tarihin en gii¢lii hanedanlarimdan birinin yasamini ve donemlerini anlamak icin burada 2-3
saat iyi vakit gecirin. Ayasofya, Sultanahmet Camii ve Hipodrom gibi yakin yerlere bir giinliik
turla gidilmelidir.”

V38. “Giizel bir saray, ilgin¢ bahgeler. Sonsuz tarih. Genel olarak Istanbul’daysamiz ziyaret
etmeye deger.”

V50. “Istanbul’da mutlaka ziyaret edilmesi gereken bir yer. Osmanli déneminin tarihini ve
kiiltiiriinii goriin. Sarayimm huzurunun ve giizel yapisimin tadim ¢ikarin.”

V547. “Osmanl tarihine ve Osmanli tarihinin ve kiiltiiriiniin ¢ok onemli bir parcasina
adanmusg giizel ve carpici bir yer. Ziyaret etmenizi siddetle tavsiye ederim. Kesfedilecek cok genis
bir yer oldugundan, 4 veya 5 saatinizi ayirin.”
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V1384. “Saray, Osmanli sultanlarinin tarihi esyalariyla dolu, sergilenen bazi esyalar cok giizel,
dzellikle yemek servisi esyalart ve mutfak esyalart. Islami giizel sanatlar ve tarih koleksiyonu da
essizdir. Goriilecek ve keyif alinacak pek cok sey var. Istanbullularm bu saray: gormesini
siddetle tavsiye ederim.”

V3456. “Bu miize, antik tarihten Osmanli Imparatorlugu nun son donemlerine kadar uzanan
tarihi eserler agisindan oldukca zengindir. Istanbul’a ilk kez geliyorsamz bu miizeyi mutlaka
ziyaret etmelisiniz.”

V5079. “Osmanli Imparatorlugu nun sarayini ve Harem'i ziyaret etmek kesinlikle muhtesem
bir deneyim. Goriilecek o kadar ¢ok sey var ki, biiyiik ve genis, hepsini tam anlamiyla gormek
icin en az yarim giin gerekiyor. Burada padisahlarin, onlarin cariyelerinin ve sehzade ve
prenseslerin yasadiini diisiinmek, nefes kesen Marmaris (*Marmara?) manzarasina sahip
giizel bahgelerde yiiriidiim. Padisalin burada hiikiim siirdiigiinii diisiinmek hayranlk
uyandiriyor.”

V6117. “Tarih ve ortami bu saraya ihtisamini kazandirwyor. Sarayda muhtesem Osmanli
Sultan tarihi eserleri, kostiimleri, miicevherleri sergileniyor. Bogazin en muhtesem manzarasi
Topkapt balkonundandir. Sarayin karmasik tarihini anlatmak icin sesli rehberli tur benim icin
deddi. Mutlaka ziyaret edin.”

Tablo 5. K-Means Analizi Kiime 2 (ilk 20)

Kiime 2 Deger
Peygamber 0.0342
miize 0.0302
kutsal emanetler 0.0223
Islam 0.0196
gegis 0.0171
ait 0.0146
kilig 0.0146
saray 0.0145
Miize kart 0.0139
sultan 0.0132
Topkap: 0.0130
Muhammed 0.0129
ziyaret 0.0127
béliim 0.0123
harem 0.0123
parca 0.0118
Hz. Musa 0.0116
dahil 0.0115
Hz. Muhammed 0.0113
Osmanl 0.0110
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Gergeklestirilen veri seti analizinde RapidMiner Kiime 2’yi olusturmustur. Tablo 5
incelendiginde agirlikli olarak “kutsal emanetlerle” ilgili yorumlar kiimesi oldugu
goriilmektedir. Bu anlamda “peygamber”, “kili¢”, “ait” gibi kelime frekanslarmin
yogunlugu bu temayr olusturmaktadir. “Gegis” teriminin bu temada siklikla
kullanilmasi bu temaya iligkin yorumlarda “Istanbul Turist Pass ve Miize Kart'a iliskin
yorumlarin ayni yorum icinde paylasilmasidir. “Ziyaret” teriminde “mutlaka goriilmesi
gereken yer” geri bildiriminin ayn1 anda ge¢me frekansi oldukga fazladir ve bu anlamda

turistlerin tavsiye oranlar1 oldukga ytiksektir.

Bu kiimedeki yorumlar incelendiginde kutsal emanetler kapsaminda yorumlarin
iceriginde duyusal ve duygusal deneyim modiiliiniin agirlikta oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Ayni sekilde harem, mekanin ferahligi, mimarinin muhtesem olmas;,
bogaz manzarasma sahip olmas: gibi gorsel uyaricilar: igeren yorumlarda duyusal
aktiviteler gerceklestirildigini gormek miimkiindiir. Kiime veri setinden 6rnek yorum
icerikleri:

V102. “Istanbul’a gelindi§inde mutlaka goriilmesi gereken bir yer. Kutsal emanetlerin
cesitliligi akillara durqunluk veriyor! Siddetle tavsiye edilir.”

V261. “Istanbul Turist Pass ile saraya gittim ve bu turla bir sonraki tur arasindaki siire cok
kisaydi. Bu sarayda goriilecek cok sey var. Sirada beklememe ve binalar ve tarih hakkinda baska
tiirlii bilemeyeceim bazi bilgiler edinmeme olanak tamdig icin turist gecis kartina sahip
oldugum icin mutluydum. Kutsal emanetlerin bulundugu oda inanilmaz derecede kalabalik ve
unutmayin, fotograf yok (orada size hatirlatmak icin giivenlik var). Ancak diger mekanlar ve
Istanbul manzaralart da bir o kadar etkileyici. Ancak kendinize yeterince zaman ayirin. 1,5
saatim yeterli degildi... yerleri hizla gecebilen benim icin bile.”

V2552. “Islam tarihine ve tarihi degere ilgi duyan herkesin mutlaka ziyaret etmesi gereken bir
yer. Bir zamanlar sarayin muhtesem olabilecegini hayal edebilece§iniz gercekten muhtesem
odalar.”

V2654. “Oraya gitmelisiniz, eer ilgileniyorsaniz, son derece onemli Islami hazinelerin
bulundugu giizel bir yer, Islam’m bircok dnemli sahsiyetinin kiliclar: ve bilinmesi gereken
bircok ilging bilginin oldugu, tepeden yukariya dogru bogaz denizinin miikemmel manzarasina
sahip, mutlaka tepedeki restoranda oturmaniz gerekir.”

V4004. “Miizeyi, hazineyi ve Harem'i gezmek icin en az 2-3 saate ihtiyaciniz olacak. Arazi
boyunca goriilecek giizel manzaralar var. En sevdigim kisim ise Hz. Musa'min asasindan Hz.
Muhammed'in kilicina kadar uzanan antik eserlerin yer aldig1 miize oldu. Hazinede simdiye
kadar gordiigiim en muhtesem elmas vardi. Mimari giizeldi ama odalarin ¢ogu ayni renk/stil
karolarla siislenmisti, bu da onu biraz monoton hale getiriyordu. Osmanli Imparatorlugu nun
kiiltiiriinii ve giiciinii gbsteren harika bir deneyim. Istanbul’da mutlaka goriilmeli.”

V4992. “Saray kompleksi tek kelimeyle muhtesemdi. Giizel, giinesli bir giinde gittik ve
kompleksin etrafinda harika dinlendirici bir mucize yasadik. Carpict i¢ mekanlar ve bircok
Islami kutsal emanetin bulundugu mimari. Bogaz'in ve Istanbul’'un Galata bolgesinin
muhtesem manzarasi. Girig iicreti yaklasik 10 £ idi ve komplekste en az dort saati rahatlikla
gecirebilirsiniz. Biiyiileyici, eitici ve tamamen eSlenceli.”
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Tablo 6. K-Means Analizi Kiime 3 (Ilk 20)

Kiime 3 Deger
giizel 0.0147
manzara 0.0131
saray 0.0122
oda 0.0111
bahge 0.0106
miithig 0.0106
bina 0.0102
ilgi 0.0102
zaman 0.0099
harem 0.0098
ziyaret 0.0097
hos 0.0096
harika 0.0090
deger 0.0088
alan 0.0086
sevgi 0.0083
yer 0.0083
sultan 0.0080
keyif almak 0.0079
tarihi 0.0077

Veri seti analizinde olusan Kiime 3’iin en biiylik kiime oldugu goriilmektedir. Bu
kiimelemedeki yorumlarda “giizel”, “manzara”, “miithis”, “hos”, “harika”,
“goriilmeye deger”, “keyif almak” gibi terim frekanslariin ytiiksekligi “memnuniyet
temali” kiime oldugunu gostermektedir. Tiim veri setindeki evren dikkate alindiginda
ve bu kiimelemenin biiyiikliigiine bakildiginda deneyimlerini yorumlarda paylasan
turistlerin memnuniyet diizeylerinin oldukca yiiksek oldugu ve miizeyi tavsiye etme
egiliminde olduklar1 saptanmustir.

“Kendinizi eski zamanlarda gibi hissediyorsunuz” gibi ifadelerin i¢sel duygulara
hitap eden aktivitelerden olmas: sebebiyle duygusal deneyim simifina girdigi
sOylenebilir. “Giil bahgelerinin g6z kamastirmasi”, “harem”, “mozaik”, “bogaz
yakinindaki konum”, “giizel mimarisi”, “bahgeleri/parki” gibi gorsel uyaricilarin
siklikla yer aldigi bu kiimenin agirlikli olarak duyusal deneyimleri yansittigi
goriilmektedir. Kiime veri setinden 6rnek yorum igerikleri:

V13. “Istanbul’da her zaman en sevdigim yerlerden biri. Bu cilgin kalabalik sehirde giizelligin
ve huzurun pastasini bu saray alwyor. Giil bahgeleri g0z kamastiriyor ve tiim sarayin detaylar:
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nefes kesici. Bu saray: ziyaret etmek, yogun sehir merkezini gezmekten yorulduktan sonra
miikemmel ve keyifli bir giin gecirmenizi saglar.”

V15. “O kadar etkileyici ve muhtesem ki kendinizi eski zamanlardaki gibi hissediyorsunuz.
Ayrica bogazin yakinindaki konumu da ok giizel. Istanbuldaysaniz bu saray: mutlaka ziyaret
etmelisiniz...”

V221. “Bu saraya ikinci gidisim ama haremi ilk defa gordiim ve buna kesinlikle degdi! Mozaik
¢cini ¢alismast muhtegemdi. Sarayin arazisi giizeldi ama sergilerden bazilart yenileme nedeniyle
kapaliydi (onlar1 gecen sefer gordiim ama tekrar gormek isterdim). Harem kesinlikle goriilmeye
degerdi.”

V2997. “Buras: Istanbul’da ziyaret ettigimiz ilk yerdi. Kesinlikle gidilmeli. Goriilecek cok sey
var. Tek bir yerde tarihin miktarina hayran kaldik. Rehbere gerek kalmadan sesli tur icin odeme
yapin. Bazi alanlar kapali oldugundan onlar: gormek icin memnuniyetle tekrar gidip para
oderdim. Tiim giiniiniizii orada gecirebilirsiniz. Rahatlayabileceginiz muhtesem manzaralar.
Her bakimdan ziyaret edilecek en iyi yer.”

V4062. “Bu saray, icindeki giizel binalar ve sarayin icindeki muhtesem deniz manzarastyla
Osmanly imparatorlugunun ihtisamini yansitiyor. Bu mutlaka goriilmeli ve mimarlhiga ilginiz
varsa uzun zaman harcamaya hazir olun.”

V4922, “Inamlmaz bir deneyim! Sarayin kendisi ve bahgeleri cok giizel, Bogaz'in ve
arkasindaki sehrin manzarast da muhtesem.”

V5358. “Bundan ¢ok keyif aldik ve yalnizca bir saat kadar orada olmay: planladik ve sonunda
3 saatten fazla orada kaldik. Gerekgesiyle giizel ama igeride gordiigiiniiz muhtesem. Acele
etmeyin. Tiim igaretleri okuyun ve hepsini anlayin. Arkadan manzara da harika ve suya bakan
restoranda 08le yemegi yedik. Cok hostu.”

V.5367. “Topkapr Saray:, sarayin disinda cok giizel bahgelere (parka) sahiptir. Cok giizel ve
dinlendirici. Sadece park bile goriilmeye deger.”

V5954. “Kesinlikle harika. Istanbul'dayken Topkapt Sarayi'ni kactrmaniz miimkiin degil!
Zamanda geriye dogru bir yolculuga hazir olun!”

Tablo 7. K-Means Analizi Kiime 4 (Ilk 20)

Kiime 4 Deger
rehber 0.0457
ses 0.0286
tur 0.0274
bilet 0.0244
sesli rehber 0.0239
harem 0.0159
tavsiye 0.0146
kuyruk 0.0132
tur rehberi 0.0130
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almak 0.0130
ziyaret 0.0129
saray 0.0128
deger 0.0126
saat 0.0125
sira 0.0115
tarihi 0.0113
zaman 0.0112
bilgi 0.0103
yer 0.0099
yardim 0.0090

Veri setindeki kiimeleme analizinde ikinci en biiyiik olan kiimedir. Terimler ve
yorumlar incelendiginde bu kiimenin agirlikli olarak “memnuniyetsizlikler ve
rehberlere  iliskin”  yorumlar iceren  kiime  oldugu  gorilmektedir.
Memnuniyetsizliklerle birlikte siklikla kullanilan bir diger terim de “deger” terimidir.
Bu da “beklemeye degerdi”, “goriilmeye degerdi” gibi yorumlar1 icermekte ve
olumsuz gordiikleri hususlara (uzun siralar, beklemek...) ragmen miizeyi tavsiye etme
egiliminde olduklar1 sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. “Rehber”, “sesli rehber”, “bilet”,
“kuyruk, “bilgi”, “yer”, “zaman” terim agirliklarinin fazla oldugu kiimedir. “Kuyruk”
terimiyle birlikte” zaman” terimleri siklikla gecerken aymi zamanda bu terimlerle
birlikte aynm1 yorum dokiimanlarinda “sesli rehber” veya “rehberle ilgili bilgiler”

bulunmakta ancak bunlar memnuniyetsizligi temsil etmemektedir.

Demirdelen Alrawadieh (2021) calismasinda Topkapr Sarayir'ndaki ziyaretgi
sikayetlerini yorumlar iizerinden igerik analizi yaparak yorumlamugtir. Analiz
sonucunda olusturdugu 7 temel boyut arasinda yer alan sonuglardan “ziyaretciler ve
miize deneyimi” temasinda kuyruklar ve uzun sira, kalabalik kelimelerinin siklig1 ve
“licret” temas1 altinda harem igin ek {icret istenmesi konusundaki sikayetler bu
calismadaki sonuclarla benzerdir.

Bekleme kuyrugu sirasinin fazla olmasindan rahatsiz olan turistlerin yorumlarda
bunu dile getirmeleri duygusal deneyim modiilleri kapsaminda degerlendirilebilir.
“Sesli rehber”, “rehber”, “kahve molasi ve kafeler”, “agaclarla gevrili avlu”, “sehrin
glizel manzaralar1” gibi gorsel, isitsel ve tat alma uyaricilarin fazla oldugu yorumlarda
duyusal deneyimler siklikla yer almaktadir. Kiime veri setinden ornek yorum

icerikleri:

V17. “Istanbul’a yolunuz diiserse dzellikle Osmanl padisahlarimin tarihlerini okuduysaniz
Topkapr Sarayi’'mi mutlaka ziyaret etmelisiniz. Tek eksisi bilet, cok uzun kuyruk. Saraya
girdiginizde Harem goriilmeye deger. Ek bilet almaniz gerekiyor.”

V194. “Bunu kacirmazdim ama kalabalik ve kuyruklar uzundu ve inanilmaz Osmanlu is¢iligini
daha huzurlu bir ortamda gorebileceimiz baska yerler bulduk. Sultan’in porselenleri vs. sergisi
muhtesemdi ve Harem giizeldi. Pek cok amit ve camide devam eden yenileme c¢alismalari
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nedeniyle ziyaret etti§imizde bazi boliimler kapandi. Seramik miizesi ve Arkeoloji miizesi ¢ok
ilgi cekici. Arkeoloji Miizesi arazisindeki kafe, Roma eserleri ve heykelleriyle cevrili, goriilmeye
deger, agaclarla cevrili bir avluda giizel bir konuma sahipti ve pek de mesgul degildi.”

V487. “Biitiin alan giizel ve sakin. Eserler cok ilgi cekici ve ayrintilar: Tiirke ve Ingilizce
olarak agiklanarak cok iyi sergileniyor. Cok rahatti ve erisilebilir olan tiim alanlar: kesfetmeye
zaman ayirabiliyordum. Harem de ¢ok ozeldir.”

V610. “Giizel ve carpict ama ¢ok fazla turist var, asir1 kalabalik, Harem kismu icin biiyiik
kuyruklar kagimilmaz.”

V1139. “Osmanli'min farkls kusaklarinin orada yasarken yasadigr amilarla dolu gibi. Biiyiik bir
bahgesi vardi ve en az 3 saat yiiriimek gerekiyor. Yerler hakkinda daha fazla bilgi edinmek igin
sesli rehber kiralamanizi oneririm. Haremi mutlaka ziyaret edin.”

V1286. “Ziyaret edilecek cok genis bir alan, goriilecek ¢ok sey var, her seyi gormek icin bolca
zamana ihtiyag var. Odeme gisesinde oldukea biiyiik bir kuyruk var.”

V1804. “Uzun kuyruklary atlatmak icin erken gidin. Miize kart1 gecerlidir. Biiyiik padisahlarla
tamismak icin zamanda geriye gidiyoruz. Burada oldukca keyif altyorum. Hava da miikemmeld;,
bahgelerde dolasabilirdik. Harem igin ekstra iicret alinmaktadir. Kompleksin bazi kissmlarinda
kiyafet kurali var sanirim. Gitmeden once kontrol edin. Sehrin giizel manzaralar: da. Orada da
kisa bir kahve molas: verdim.”

V4458, “Istanbul ‘un eski semtinde kesinlikle muhtesem bir saray. Harika mimari ve biiyiileyici
bir saat koleksiyonu ve paha bicilmez miicevherlerin sergilendigi bir vitrin dahil olmak tizere
bircok ilging miize. Her seyin iistiine, giizel bir Bogaz manzarasi. Girig kuyruklar: uzun olabilir
ama kesinlikle beklemeye deger.”

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Schmitt (1999), deneyimlerin duyusal, duygusal, bilissel, harekete gecirici ve iligkisel
olmak tizere bes farkli boyutta yasanabilecegini ileri siirmektedir. Duyusal boyut, bes
duyu araciliiyla elde edilen deneyimlere dayanir; 6rnegin, estetik unsurlar ve gorsel
ozellikler, estetik, memnuniyet ve giizellik algis1 yaratir. Duygusal boyut, bireylerin
ruh hali, duygular ve hisleriyle ilgilidir. Biligsel boyut, diisiince siireglerine odaklanir
ve problem ¢ozme ile yaratici diisiinmeyi igerir. Harekete gecirici boyut, belirli deger
ve inang sistemlerine kars1 davranigsal tepkileri ifade eder ve bu deneyimler, kisinin
belirli yasam tarzlarin1 benimsemesiyle ortaya ¢ikar. Tiskisel boyut ise sosyallesme
deneyimlerini kapsar ve kisinin belirli referans gruplarma dahil olarak 6zel bir
toplulugun tiyesi olmasini saglar (Kircaova & Erdogan, 2017).

Turistlerin deneyimleri, seyahat ettikleri yerlerdeki etkilesimlerinden, gordiikleri ve
yaptiklari seylerden kaynaklanir ve bu deneyimler onlarin tatmin diizeyini ve tekrar
gelme ve tavsiye etme isteklerini de biiyiik Ol¢lide etkilemektedir. Turistlerin bir
destinasyondaki kiiltiirel, tarihi ve dogal unsurlarla etkilesimleri, farkli deneyimlere
olanak tanimaktadir. Ozellikle miizeler, tarihi ve kiiltiirel mekanlar turistlerin cesitli
deneyimler yasamasini saglamaktadir. Bu deneyimler, turistlerin beklentilerini
karsilamanin Otesine gegerek, onlar1 duygusal ve bilissel diizeyde etkileyebilmektedir.
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Bu anlamda veri madenciligi turistlerin deneyimlerini anlamak amaciyla giderek daha
fazla kullanilan bir ydntem olarak karsimiza gikmaktadir. Ozellikle sosyal medya,
cevrimigi yorum platformlar1 gibi kaynaklardan elde edilen biiyiik veri setleri,
turistlerin beklentilerini, memnuniyet diizeylerini ve genel deneyimlerini incelemekte
onemli bir arag haline gelmistir.

Bu ¢alismada da TripAdvisor web platformu araciifiyla ulagilan yorum verileri veri-
metin madenciligi yaklagimiyla analiz edilmistir. Kiimeleme oncesindeki genel terim
frekans1 analizinde en ¢ok kullanilan terimler “saray”, “ziyaret”, “yer”, “harem,
miize”, “glizel”, “zaman”, “tarihi”, “manzara”, “Istanbul”, “Topkap1”, “rehber”,

“ 7 a

oda”, “sultan”, “deger”, “bilet, almak”, “miithis”, “Osmanli” ve “saat” terimleridir.
Yorum veri seti analizi sonucunda tizere bes farkli grup temas: olusmustur. Bu
kiimeler “turistik tavsiyeler, bilgilendirme ve fiziki mimariye iligskin veriler”, “kilttir

ve tarih temal1 veriler”, “kutsal emanetler temali veriler”, “memnuniyetle ilgili veriler”
ve “memnuniyetsizlikle ilgili ve rehberlerle ilgili veriler” seklindedir.

Bu temalarm terim sikliklarinda yer alan ortak kelimeler olsa da yorum igerigine
gidildiginde anlam farklar1 oldugu goriilmektedir. Bu anlam farklar1 kiimelemede
birbiriyle siklikla birlikte kullanilan terim frekanslarini da vermektedir. Bu sekilde
verilerin anlamlandirilmasi ve yorumlamasi daha kolay gerceklesmektedir.

Calismanin bulgularinda, miize deneyimlerinde "saray" teriminin 6ne ¢ikmasinin,
turistlerin Osmanh tarihi ve saray mimarisiyle ilgili yogun ilgisini yansittigini
gostermektedir. Yapilan analizler ve degerlendirmeler miizelerin ziyaretci
deneyimlerini anlamak adma sonucglar sunmaktadir. Bu tiir analizler, miizelerin
kiiltiirel ve tarihi mirasin tamitiminda daha etkili stratejiler gelistirmelerini
saglayabilir. Bu durum, miize yonetimlerinin ve turizm planlayicilariin ziyaretcilerin
beklentilerini daha iyi anlamalarma yardimc olabilir. Bu tiir geri bildirimler ayni
zamanda miize yonetimlerinin sergilerini ve hizmetlerini iyilestirmeleri icin degerli
bilgiler sunabilir.

Analiz sonucunda olusan Kiime 3'iin veri setindeki en biiyiik kiime oldugu ve bu
kiimedeki yorumlarda sikca "giizel", "manzara", "miithis", "hos", "harika", "goriilmeye
deger", "keyif almak" gibi pozitif terimlerin kullanildig: tespit edilmistir. Bu durum,
Kiime 37n genel olarak "memnuniyet temali" oldugunu ve turistlerin miize
deneyimlerinden biiyiik Ol¢lide memnun kaldiklarini isaret etmektedir. Memnun
olunmayan deneyimler anlamindaki geri bildirimler, miize yonetimleri i¢in onemli bir
gosterge olup, miizenin ziyaret¢i memnuniyetini artirmak ve daha fazla ziyaretci
cekmek icin stratejiler gelistirmelerine yardimci olabilir.

Calismada kiimelemede olusan temalar stratejik deneyimsel modiiller yaklasimiyla
incelendiginde; turistik tavsiyeler, bilgilendirme ve mimariye iliskin veriler kiimesinde
agirhikli deneyimlerin stratejik deneyimsel modiillerden duyusal ve duygusal
deneyimleri icerdigi tespit edilmistir. Kiiltiir ve tarih temali kiimede duyusal, duygusal
ve diistinsel/bilissel deneyimlerin yogunlugu tespit edilmistir. Kutsal emanetler,
memnuniyet, memnuniyetsizlikler ve rehberlere iliskin veriler temali kiimelerde agirlikli

olarak duyusal ve duygusal deneyimleri igeren yorumlar tespit edilmistir.
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Veri madenciligi ve analizi, turistlerin destinasyonlarda yasadiklar1 deneyimleri
derinlemesine anlamak igin cesitli analitik teknikler kullanan bir tekniktir. Bu
calismanin sonuglarinda oldugu gibi metin madenciligi ile ¢evrimici yorumlarmndan
deneyimleri, duygusal egilimleri ve memnuniyet seviyelerini ¢itkarmak miimkiindiir.
Bu tiir analizler, turistlerin en ¢ok nelerden memnun olduklarini veya hangi alanlarda
sorun yasadiklarinmi belirlemeye yardimc: olabilir. Biiyiik veri analizi ile turistlerin
seyahat tercihleri ve davraniglar1 hakkinda kapsamli bilgiler analiz edilebilir.
Calismanin smirliliklar: arasinda miize hakkinda tek bir web platformundan alinan
verilerin kullanilmas1 bulunmaktadir. Turistlerin ziyaret ettikleri yerler, miize
icerisindeki hareketleri, sergilerde harcadiklar1 siire, katildiklar1 etkinlikler,
konaklama tercihleri ve harcamalar: gibi veriler analiz edilerek, turizm endiistrileri
icin daha kisisellestirilmis ve etkili pazarlama stratejileri de gelistirebilir. Farkl turizm
isletmelerinin internet platformundan, dijital araglar yardimiyla gerceklestirdikleri
etkilesimlerden veya sensor verileri araciligiyla veri madenciligi teknigi kullanilarak
farkli calismalar gerceklestirilebilir. Bu kapsamda memnuniyet diizeyleri, sikayetleri,
hangi alanlarda daha fazla vakit gecirdikleri, ziyaret nedenleri gibi bir¢ok boyut
kapsaminda arastirmalar yapilabilir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz. Dergisi'nin hic¢bir sorumlulugu olmayip, tiim

Tesekkiir: Katkilarindan dolayr hakemlere SO W S i) 1 T e SV

tesekkiir ederim. Bilgilendirilmis Onam Formu: Tiim taraflar

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kendi rizalar1 ile galismaya dahil olmuslardar.

kurulustan destek alinmamaistir. Etik Kurul Onayr: Calisma kamuya acik
Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma 1t Ve () L ERE e
olusturulmustur.

siireglerinde etik kurallara riayet edildigini
yazar(lar) beyan eder. Aksi bir durumun Veri Kullanilabilirlik Beyani: Arastirma
tespiti halinde Giincel Turizm Arastirmalar1  verileri paylasiimamaistir.
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