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Miisteri Sikayetlerinde Fikir Madenciligi: Antalya Helal Oteller Uzerine Bir Arastirma

Dr. Ogr. Uyesi Akin OZEN
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi
Turizm Fakiiltesi
akinozen@gmail.com

Ozet

Gliniimiizde yaygin olarak kullanilan sosyal aglar, bloglar ve e-ticaret sitelerinde yer alan miigterin tiikettikleri
iirin ve hizmetler ait yorumlar, diger misteriler ve isletmeler icin onemli bir bilgi kaynag1 haline gelmistir.
Literatiirde bu yorumlardan, UGC (User Generated Content) kullanici tarafindan iiretilen icerik veya eWOM
(electronic word-of-mouth) elektronik ortamda agizdan agiza iletisim olarak bahsedilmektedir. Aragtirmanin
amaci; Antalya bdlgesinde, helal konseptli otel isletmelerine yonelik misterileri sikayetlerinin
degerlendirilmesidir. Arastirma &rneklemi, Antalya bolgesinde helal konsept g¢alisan ve helalbooking.com
sitesinde yer alan, 5 y1ldizl1 9 otel isletmelerine ait miisteri sikayetlerini igeren Ingilizce metinlerden olugsmaktadir.
Arastirma amaci kapsaminda otomatik toplanan igerikler metin madenciligi yontemlerinden fikir madenciligi
(bakisg tabanli duygu analizi) teknigi kullanilarak analiz edilmistir. Rapidminer programinda gelistirilen
uygulamanin ilk asamasinda miisteri sikAyetlerine ait metinler 15 kategoride dzetlenmistir. Ikinci asamada,
miigterilerin negatif bakis agilarina neden olan olay ve varliklar belirlenmistir. Arastirma bulgularina gore;
Miisterilerin rahatsiz olmalarina neden olan en dnemli konu bagliklarin sessizlik ve otel ¢alisanlarmin (personel)
oldugu gortilmiistiir. Otellerdeki sessizligi-sakinligini bozan en 6nemli unsurlarin yiiksek ses ve miizigin neden
oldugu anlasilmistir. Ayrica miisterilerin otel personeli ile iletisim sorunu yasadigi ve bunun nedeninde yeterli
diizeyde Ingilizce konusamamalar1 oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Anahtar Kelimeler: Metin madenciligi, fikir madenciligi, bakis tabanli duygu analizi, online turist yorumlari.

OPINION MINING IN THE CUSTOMER COMPLAINTS: AN INVESTIGATION ON THE
HALAL HOTELS

Abstract

Today's widely used social networks, blogs and e-commerce sites of the customer consumed products and services,
comments, and other customers and businesses has become an important source of information. In the literature,
these comments are referred to as UGC (User generated Content) or eWOM (electronic word-of-mouth). Purpose
of the research; It is the evaluation of the complaints of the customers in the halal concept in the Antalya region.
The research sample includes of English texts consisting of 5 star 7 Hotel business, located on the
helalbooking.com site of halal concept working in Antalya region. The contents of the study were analyzed by
using text mining methods by using opinion mining (aspect-based sentiment analysis) technique. In the first phase
of the application developed in the Rapidminer program, the texts of customer complaints are summarized in 15
categories. In the second stage, the events and assets that lead to negative perspectives were determined. According
to the research findings; the most important issues that cause customers to be disturbed were the silence and the
hotel staff. It is understood that the most important elements that disrupt the silence and calm in hotels are caused
by loud sound and music. In addition, customers have experienced communication problems with hotel staff, and
the reason for this is that they do not speak enough English.

Keywords: Text mining, opinion mining, aspect-based sentiment analysis, online tourist reviews.

GIRIS

Konaklama sektoriinde, misteri ihtiyaglarini anlama ve bu dogrultuda isletmelerin irettikleri iiriin ve
hizmetlerle ilgili degerlendirmeler yapabilme, yontemlerinden birisi online miisteri yorumlarinin analiz
edilmesidir. Bu yorumlar, giiniimiizde bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelere paralel
olarak sosyal aglarda, e-ticaret sitelerinde veya bloglarda yer almaktadir. Misteriler, bu yorumlari, tiriin
veya hizmetleri kullanimlar1 esnasinda ya da kullanim sonrasinda olusturmaktadir. Literatiirde bu
yorumlardan, UGC (User Generated Content) kullanici tarafindan {iretilen igerik veya eWOM
(electronic word-of-mouth) elektronik ortamda agizdan agiza iletisim olarak bahsedilmektedir.
Isletmeler i¢in, bu yorumlar, miisteri duygularin1 anlama ve ayn1 zamanda gelecekte karsilasabilecekleri
sorunlar1 giderebilme niteligi tasimaktadir (He, Zha ve Li, 2013). Ayrica iiretilen bu yorumlar diger
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miisterilerin seyahat planlarini olusturmalarinda her gegen giin daha fazla 6nem kazanmaktadir (Lei ve
Law, 2015). Bu durumun en 6nemli sebebi, miisterilerin herhangi bir turistik triin ile ilgili, internet
iizerinde bulunan bilgi kaynaklarindan elde ettikleri bilgilerden ziyade, daha 6nce bu deneyimi yasamis
miisteri yorumlarina ¢ok daha fazla giivenmeleri ile ilgili oldugu diisiiniilmektedir. Miisteriler, bu tiir
yorumlar tarafsiz ve diiriist olarak degerlendirmektedir (Nowacki, 2019). Miisteriler satin alma karari
almadan Once diger miisterilerin fikirlerine 6nem verirler (Misner ve Devine, 1999). Miisteri
yorumlarinda yer alan metin igeriklerinin bilimsel olarak degerlendirilmesi, veri madenciliginin (data
mining) alt alan1 olan metin madenciligi (text mining) ile yapilmaktadir. Metin madenciligi, yapisal
olmayan metin bi¢imindeki verilerin diizenlenerek sayisal verilere donistiiriilmesi ve igerisindeki birbiri
ile iliskili bilgilerin kesfedilmesi siirecidir.

Web iizerinde yer alan metinsel bilgiler 2 kategori altinda toplanmaktadir. Bu kategoriler gercekleri
veya fikirleri ifade eden bilgilerdir. Gergekler, hi¢bir duygu icermeyen objektif ctimleleri ifade eder.
Fikirler ise, insanlarin olay ve varliklar hakkinda dogal ve genel subjektif tanimlamalar ile ilgilidir
(Agarwal, Mittal, 2016). Literatiirde yer alan birgok arastirma, web {izerinden toplanan igeriklerden
gergekleri yansitan verilerin, metin madenciliginin dogal dil isleme (NLP- natural language processing)
yontemini kullanarak yapilmistir. Fikirleri ifade eden metin analizleri ¢ok simirli sayidadir. Fikir
madenciligi (opinion mining) veya duygu analizi (sentiment analysis) metinler iizerinden insanlarin
varliklar (iiriin, hizmet vb) hakkindaki fikir ve diisiincelerini analiz eden bir ¢alisma alanidir. Onceki
yapilan ¢aligmada fikir madenciligi ayn1 zamanda duygu analizi olarak anilmaktadir (Can ve Alatas,
2017; Liu, 2012).

Online yorumlardan fikir veya duygu ¢ikarma analizi, bilgisayarlar tarafindan dogal metnin
derinlemesine anlagilmasini gerektirir. Duygu analizi arastirmalari, belge seviyesi (document level)
(Wilson, Wiebe ve Hoffmann, 2005), ciimle seviyesi (sentence level ) (Meena ve Prabhakar, 2007) ve
bakis / 6zellik seviyesi (aspect/feature-level) duyarlilik analizleri (Jo ve Oh, 2011) olarak kategorize
edilmektedir. Belge diizeyinde duyarlilik analizi, analiz edilen belgenin pozitif veya negatif
kutuplulugun (polarity) belirlenmesine yonelik analizlerdir. Ciimle diizeyindeki duyarlilik analizleri ise
bir climle ile ilgili duygu ve fikirleri verir. Her iki diizeyde yapilan analizler bir kisinin tam olarak neyi
sevip neyi sevmedigi ile ilgili duygularini tam olarak yansitmaz (Agarwal ve Mittal, 2016). Bakis/6zellik
tabanli duygu analizi (aspect-based sentiment analysis) bir metindeki goriisiin varlik ve olaylar
tanimlayarak, her biri i¢cin ayr1 duygu ¢ikarimi yapar. Bakis/6zellik tabanli duygu analizinde metin
girdisi verildiginde o metinle ilgili varliklara ait 3 farkli 6zellik tiretilir. Duygu analizi, bir goriisii olumlu
(pozitif), tarafsiz (notr) veya olumsuz (negatif) olarak siniflandirma islemini gergeklestirir (Mostafa,
2013). Bir ornekle ifade etmek gerekirse miisteri yorumlarinda yer alan “Servis ¢ok kotii olmasina
ragmen yemegi ¢ok begendim” ciimlesinde “servis” ve “yemek” varliklar1 hakkinda bir fikir ifade
edilmistir. Bakig/6zellik tabanli duygu analizine tabi tutulan bu ciimlede 6ncelikle bahsi gegen varliklar
(servis ve yemek) tanimlanir. Ayrica, bu varliklar hakkinda bakis veya fikir ¢ikarimi yapilir ve her bir
varlik i¢in pozitif, negatif veya notr bir deger tanimlanir (Saeidi vd., 2016). Son zamanlarda kullanilan
bu analiz yontemi belge diizeyinde duygu analizi yapmada ¢ok onemli bir gelisme olarak kabul
edilmektedir (Agarwal ve Mittal, 2016).

LITERATUR TARAMASI

Literatiirde duygu analizi ¢aligmalariyla ilgili ilk girisim Turney (2001) tarafindan dokiiman diizeyli
duygu analizi olarak goriilmektedir. Bakis/6zellik tabanli duygu analizi ile ilgili ilk ¢alisma ise Hu ve
Liu, (2004) tarafindan gerceklestirilmistir. Konaklama sektoriinde miisteri yorumlarim1 degerlendiren
¢ok az sayida galismaya rastlanmaktadir. Bu ¢alismalardan bazilari asagida 6zetlenmistir.

Aylan vd., (2016) helal konsept termal otel isletmelerine konaklayan miisterilere ait 2340 sikayet igerik
analizi yontemi kullanarak konularina gore c¢oziimlemislerdir. Veriler veri madenciligi yontemi
kullanilarak kodlanmis spss analiz programinda degerlendirilmistir. Miisterilerin termal otel
sikayetlerinde ilk siray1 fiyat-reklam ve kampanyalar ile ilgili oldugu ortaya konulmustur.

Behremen vd., (2017) halalbooking.com sitesinde yer alan ‘’Helal Konseptte’” hizmet sunan konaklama
isletmelerine ait sikayetler arastirilmigtir. Bulgularda en ¢ok sikayet edilen hizmet tiirlerinin ilk ii¢ sirada
yer alan olanaklar, personel ve kablosuz internet oldugu goriilmiistiir.
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Arpact vd., (2015) Helal Konseptli Otel isletmelerine yonelik www.sikayetvar.com sitesinden toplanan
miisteri sikayetlerinin hangi kategorilere ayrildig1 ve yillara gore sikliklarinin saptanmasina yonelik
calisma yapmislardir. Yontem olarak igerik analizi kullanilmistir. Calisma bulgularina gére Fiyat—
reklam—kampanyalar, ¢alisan personelin niteliksizligi ve ¢agr1 merkezlerinin en fazla sikayet alinan
konular oldugu belirlenmistir.

Prameswari vd., (2017) Endenozya’da Labuan Bajo ve Bali de yer alan otellere ait degerlendirmeler
iizerine metin madenciligi tekniklerinden duygu analizi ve metin 6zetleme kullanmislardir. Bulgular
sonucunda miisteri yorumlariin duygu kutuplarini belirlemislerdir. Bali otelindeki yiyecek &icecekler
ilgili yorumlarda helal yiyeceklerin duygu kutbunun pozitif yonlii oldugu goriilmiistiir.

Berezina vd., (2016) Filorida ve Sarasota’da yer alan otellerle ilgili Tripadvisor sitesinden toplanan
online yorumlarin degerlendirmede metin analizi yontemleri kullanarak gergeklestirmiglerdir. Analiz
bulgularina gdre; spor alanlari, liyelik, mobilyalar ve odalar hakkinda pozitif ve negatif bulgulari ortaya
koymuslardir.

Pamukc¢u ve Arpaci, (2016) Tiirkiye’deki 135 helal konseptli otel igletmesine ait web sitelerini ziyaret
ederek veriler elde etmisler. Sonrasinda elde edilen veriler igerik analizine tabi tutmuslardir. Yapilan
arastirma sonucunda, sunulan hizmetler ile ilgili bolim %53,13 ile ilk sirada yer alirken, helal anlay1s
ozellikleri bolimii %8,15 ile son sirada yer almaktadir.

YONTEM

Amag, kapsam ve 6rneklem

Aragtirmanin amaci; helalbooking.com sitesinde yer alan helal konseptli otel isletmelerine yonelik
miisterilerin sikayetlerine dair igeriklerin metin madenciligi yontemlerinden bakis tabanli duygu analizi
teknigi ile degerlendirilmesidir. Bu amag kapsaminda, uygulama siireci 5 adimda gergeklestirilecektir.
Sirastyla bu adimlar (1) veri toplama ve olusturma, (2) model olusturma, (3) bakis tabanli duygu analizi
(4) veri isleme (parcalama, kiiciik karaktere doniistiirme, temizleme, budama, anlamsiz kelime ¢ikarma)
(5) bulgular ve bilgi gosterimi adimlarindan olusmaktadir. Bu arastirmanin 6rneklemi, Antalya
bolgesinde helal konsept calisan ve helalbooking.com sitesinde yer alan, 5 yildizli otel igletmelerine ait
miisteri sikayetlerini iceren Ingilizce metinlerden olusmaktadir.

Veri toplama ve olusturma

Veri toplama asamasinda helalbooking.com sitesinde yer alan helal igerikli Antalya-Alanya
bolgesindeki 5 yildizl1 7 otel segilmistir. Bu otellerde konaklayan miisterilere ait ingilizce metinlerden
olugan 992 satir yorumlar otomatik metin toplama araci kullanilarak excel dosyasina kaydedilmistir.
Kaydedilen veriler, analiz yazilimi olarak seg¢ilen Rapidminer yazilimina aktarilmistir. Rapidminer 2001
yilinda, Yale iiniversitesi bilim adamlari tarafindan Java dili kullanilarak gelistirilmistir. Rapidminer,
giiniimiizde makine Ogrenmesi, veri madenciligi, metin madenciligi gibi siireclerin %99’unu
gerceklestirebilecek 6zelliklere sahip acik kaynak kodlu bir yazilimdir.

Toplanan verilerin giivenirliligi

Aragtirmada analize tabi tutulacak miisteri yorumlarina ait metinlerin sahte metinlerden olusup
olusmadigi arastirilmistir. Analiz neticesi elde edilecek bilgileri iiriin ya da hizmeti alan gercek kisilerin
yorumlarindan olusmasi aragtirmanin gegerligi ve giivenirligini artiracaktir. Bu nedenle arastirmaya
konu olan helalbooking.com sitesinin miisterilerinden veri (yorum) toplama yontemi arastirilmustir.
Buna gore; Halalbooking.com, web sitesi aracilig1 ile rezervasyon yapan miisteriler, konaklamalarindan
kisa bir siire sonra bir mail gondererek onlar1 misafir memnuniyet formunu doldurmaya davet
etmektedir. Bu formun ilk boliimii otel isletmeleri sundugu hizmetler ile ilgili puanlama yapmasi
istenmektedir. Miisterilerden form aracilig ile toplanan ve otel isletmelerine ait iiriin ve hizmetler;
temizlik, rahatlik, olanaklar, yiyecek & igecekler, personel, fiyat/fayda dengesi, konum, kablosuz
internet, bayanlar i¢in hizmetler (havuz, spa, plaj, vs.), ¢ocuklar i¢in hizmetler (havuz, oyunlar, vs.) ve
aile ortamu (rahatlik, eglence, vs.) lizerine yoOneliktir. Puanlama belirlenen bu basliklarla simirlidir.
Ayrica, ikinci bolimde miisterilerin olumlu ve olumsuz diigiincelerini yazmalari istenmektedir. Bu
degerlendirmeler incelenerek, ziyaret¢ilerinde ulasabilecegi, ilgili otellerin yorum boéliimlerine igerik
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olarak eklenmektedir. Boylece sadece Halalbooking.com web sitesi araciligiyla rezervasyon yapan ve
tesiste konaklamasini gerceklestiren kisilerin degerlendirmelerine yer verilmektedir. Bu nedenle site
yorumlarina ait metinlerin giivenirlilik agisindan 6nemli oldugu kabul edilmistir. Ayrica site calisma
sistemi giivenirliligi artiracak nitelikte oldugu tespit edilmistir (Filieri, 2016).

Model olusturma
Rapidminer yazilimina aktarilan metin icerikli veri setinin islenmesi i¢in model olusturulmustur.

Uygulanacak model ve igerigi sekil 1’ de yer almaktadir.

Sekil.1: Rapidminer yazilimi {izerinde uygulanacak model.

Retrieve halal_toplam_neg Analyze Aspect-Bas... Multiply (2) Process Documents...  WordList to Data Multiply split

o o™ g (| e :' o Qur = e Qur = wr
out { exa - wor o exa
out

(1)Metin (2)Duygu Fitar Exarmplon
veri seti analizi )
i Process Documents... Generate ID (2) Filter Examples (2)

(3) Metin > = q 2 :: g P
gleme (1 0

Sekil 1 ‘de yer alan modele gore; (1) metin halinde yer alan miisteri yorumlarina ait veri setini getiren
rapidminer bilesenini, (2) her bir yoruma uygulanacak bakis tabanli duygu analizi bilesenini (aylien api),
(3) ham metin verisini igleyen rapidminer bilesenini (process documents) ifade etmektedir.

Bakis tabanh duygu analizi (aspect-based sentiment analysis)

Bakis tabanli duygu analizi bu modelin en énemli bilesenidir. Bu bilesen araciligi ile yorumlarda yer
alan metinler i¢in duygu kutbu (pozitif, negatif, notr), yorumun objektif veya siibjektif olusu ve
kutuplarin giivenirlilik katsayist (polarity confidence) belirlenmistir. Aylien firmasi tarafindan
gelistirilen bu bilesen giinlilk 1000 satir metin i¢in degerlendirmeyi iicretsiz olarak yapmaktadir. Bu
adim sonras1 metinler metin isleme siirecinde ayiklanip veri isleme, filtreleme ve siralama bilesenlerine
iletilmistir.

Veri isleme

Veri igleme siireci, kendi i¢inde 5 adimdan olugsmaktadir. Bunlar (a) par¢alama (tokenize) bu operator
verilen metni istenen Ozelliklerde kelime pargalarma ayirma islemini gergeklestirir. Uygulamada
kullanilan metinlerde yer alan her bir kelimeyi Ingilizce kelime pargalarna ayirma islemini
gergeklestirmektedir. (b) kiigiik karaktere doniistiirme (lower case), uygulamada yer alan metinlerinde
anlam bitiinliigli saglamak amaciyla tiim kelimeler kiigiik karaktere donistiiriilmiistiir, (c) igerik
filtrelemek (filter tokens by context), metinde yer alan anlamsiz isaretlerin ¢ikartilmasi saglanmstir. (d)
kelime uzunluguna gore filtreleme (filter tokens by lenght), metinde yer alan anlamsiz karakter
uzunlugundaki kelimelerde minimum 3 maksimum 25 karakter belirlenmistir. (e) Ingilizce anlamsiz
kelimelerin filtrelenmesi (filter stopword english), uygulama metinlerinde yer alan ancak climleye
anlam katmayan kelimeler ¢ikarilmustir.
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BULGULAR VE TATISMA
Uygulama sonucu elde edilen bilgilere ait tablolar;

Sekil 1°de yer alan modele gore bakis tabanli duygu analizine (aspect-based sentiment analysis) ait
filtrelenmemis ve siralanmamig 6rnek sonug ekrani tablo 1° de goriilmektedir.

Tablo 1: Miisteri yorumlarina gore bakis tabanli duygu analizi sonuglarina ait 6rnek veri seti.

ExampleSet (43 examples, 0 special attributes, 4 regular attributes)

Row No. in documents total word_1 word_2 T
2 43 43 beds negative
5 118 118 cleanliness negative

Taplo 1°e gore miisterilerin tiim yorumlari (sikayetleri) arasinda, Word 1 bakis (aspect), Word 2 kutup
(polarity) degerlerini icermektedir. 2.satirada yer alan yatak (beds) ile ilgili bakis miisterilere ait tiim
yorumlar arasinda 43 kez negatif ifade edilmistir. Elde edilen bu veri setine uygulanan filtreleme ve
siralama sonucu miisterilerin negatif bakis acisina ait ifadeler filtrelenmis ve siralanmig durumu tablo
2’de verilmistir.

Tablo 2: Miisteri yorumlarina gore negatif bakisli duygu analizi sonuglari.

Example3Set (15 examples, 0 special attributes, 3 regular attributes)

Row No. word in documents total
1 staff negative 258 258
2 room amenities:negative 257 257
3 facilities:negative 222 222
4 location:negative 148 148
5 foodidrinks:negative 144 144
i} cleanliness:negative 118 118
T quietness:negative 82 a2
8 value:negative G0 G0
9 beds:negative 43 43
10 paymentnegative 30 30
11 comfortnegative 15 15
12 view:.negative 15 15
13 design:negative 14 14
14 customer supportnegative 10 10
15 wifi.negative G i}

Tablo 2’de miisterilerin tiim yorumlari (sikayetler) arasinda en ¢ok tekrarlanan ve negatif bakis agisina
neden olan ifadeler 15 kategoride sunulmustur.

Tablo 3’de Negatif bakis agisi ile ilgili kelimelerden olusan korelasyon tablosu ve katsayilar1 verilmistir.

246



2" INTERNATIONAL HALAL TOURISM CONGRESS / 04-06 APRIL 2019 / ANTALYA / TURKEY

Tablo 3: Negatif bakis acis1 ve ilgili kelimeler i¢in korelasyon tablosu.

Quietness:  Staff: Room__. Facilities:  Location: Fogd&_c Cleanliness:
Negative Neg. b Neg. Neg. DIl Neg.
Neg. Neg.

load 0,77

music 0,49

helal 0,12

staff 0,60

Eipe 0,34

english

design 0,50

pool 0,52

beach 0,43

food 0,55

room 0,49

Tablo 3’de yer alan korelasyon katsayilari (r) degerlendirilecektir. Korelasyon Kkatsayilarinin
degerlendirilmesi degiskenler arasindaki zayif ( 0<r<=0,3), orta (0,3<r<=0,7) ve kuvvetli (0,7<r<=+1)
pozitif iliskiyi belirlemektedir (Giirbiiz, Sahin, 2014). Buna gore;

Otellerin sessizligi ile ilgili negatif bakis: Miisterilerin, otellerdeki sessizlik ile ilgili negatif bakis
acilar yiiksek ses ile kuvvetli bir iligki (r> 0,7), miizik sesi ile orta diizeyli bir iliski (r=0,49) oldugu,
ayrica sessizlik ile helal bakis agisi arasinda zayif (r=0,12) bir iligki oldugu goriilmiistiir.

Otellerdeki personeller ile ilgili negatif bakis: Miisterilerin, oteller ile ilgili personellere negatif bakis
acilari, personel ile orta diizeyli bir iliski (r=0,60), personelin Ingilizce konusma yeterliligi ile ilgili
orta diizeyli (r=0,34) bir iliski oldugu goriilmiistiir.

Otel odasi ve olanaklari ile ilgili negatif bakis: Miisterilerin, otel odalarina negatif bakislarinin oda
dizaym ile ilgili iligkisinin orta diizeyde ( r=0,5) oldugu gorilmiistiir.

Tesisler ile ilgili negatif bakis: Miisterilerin, otellerin konumlarina negatif bakiglarinin sahil ile ilgili
iligkisinin orta diizeyde ( 1=0,43) oldugu goriilmiistir.

Otellerdeki yiyecek ve iceceklere negatif bakis: Miisterilerin, otellerde sunulan yiyecek igeceklere
negatif bakislarinin yiyecekler ile ilgili iligkisinin orta diizeyde ( 1=0,5) oldugu goriilmiistiir.

Otellerdeki temizlik ve negatif bakis: Miisterilerin, otellerdeki temizlik ile ilgili negatif bakislarinin
oda temizligi ile ilgili iligkisinin orta diizeyde ( 1=0,49) oldugu goriilmiistiir.

SONUC VE ONERILER

Arastirmada helalbooking.com sitesinde yer alan helal konseptli 5 yildizli 7 otel isletmesine ait miisteri
sikayetlerinin yani negatif bakis acilarinin nedenleri arastirilmistir. Aragtirma sonucuna gore, tim
sikayetlerde negatif bakis acisina neden olan 15 kategori tespit edilmistir. Bu sayede, sikayet iceren
yapisal olamayan metinlerden elde edilen bilgiler 15 kategori altinda 6zetlenmistir. Sonrasinda, her bir
kategori i¢in negatif bakis agisina neden olan iligkili anahtar kelime ve kelime gruplari ortaya
¢ikartilmustir. Miisterilerin rahatsiz olmalarina neden olan en 6nemli konu bagliklarinin sessizlik ve otel
calisanlarinin (personel) oldugu gorilmiistiir. Otellerdeki sessizligi-sakinligi bozan en oOnemli
unsurlarin yiiksek ses ve miizigin neden oldugu anlagilmistir. Ayrica miisterilerin otel personeli ile
iletisim sorunu yasadig1 ve bunun nedeninde yeterli diizeyde Ingilizce konusamamalari oldugu ortaya
cikmustir. Bulgular ¢ergevesinde otel isletmeleri, otel ortaminda sakinligi saglayacak dnlemler almalidir.
Ayrica, 6zellikle miisteriler ile birebir iletisim kuran otel ¢alisanlarinin (resepsiyon, servis elemanlari
gibi) egitim diizeylerine ve dil seviyelerine 6nem vermelidir.

Bu aragtirmanin literatiire katkisi, bakis tabanl duygu analizi yonteminin yani fikir madenciliginin helal
koseptli otellere uygulanan ilk ¢aligma oldugu disiiniilmektedir. Bakis tabanli duygu analizi, bir kisiye
ait metinde gecen her bir varlik veya olgu igin ayr1 ayr1 fikir beyan edebilen bir yontemdir. Onceki diger
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calismalarda kullanilan climle veya tiim metne (dokiimana) ait fikir ¢ikarimi climle veya tiim metnin
fikrini ortaya koymaktadir. Bu genelleme yapisal olmayan metinlerde bilgi kesfini zorlastirmaktadir.

Metin madenciliginde duygu ¢ikarimi alan bagimli ve alan bagimsiz olarak ikiye ayrilmaktadir. Alan
bagimli duygu c¢ikarimi daha oOnceden analizi yapilacak alanla ilgili so6zlik olusturularak
gerceklestirilebilmektedir. Bu dogrultuda arastirmanin gelistirilmesi hedeflenmektedir. Helal igerikli
otellerde, miisteri duygularini helal bakis agisiyla kesfetmek igin gelecekte olusturulacak helal icerikli
sozliik kullanilacaktir. Helal turizm cergevesinde olusturulacak alan bagimli sozligiin gelistirilmesi
arastirmacilarin dikkatine sunulmaktadir.

Bu arastirmanin en 6nemli kisitlamalari, modelde kullanilan ve bakis tabanli duygu analizi yapan
modiiliin giinliik sadece 1000 satir metni analiz edilebilmesidir. Bu nedenle arastirmaya konu olan
helalbooking.com sitesinde yer alan sadece 5 yildizli helal konsepte ¢alisan 7 otel isletmesi segilmistir.
Gelecekte diger otel gruplari (3-4 yildiz) aragtirmaya konu edilebilir.
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