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Müşteri Şikâyetlerinde Fikir Madenciliği: Antalya Helal Oteller Üzerine Bir Araştırma 

Dr. Öğr. Üyesi Akın ÖZEN 

Nevşehir Hacı Bektaş Veli Üniversitesi 

 Turizm Fakültesi 

akinozen@gmail.com  

 

Özet 
Günümüzde yaygın olarak kullanılan sosyal ağlar, bloglar ve e-ticaret sitelerinde yer alan müşterin tükettikleri 

ürün ve hizmetler ait yorumlar, diğer müşteriler ve işletmeler için önemli bir bilgi kaynağı haline gelmiştir. 

Literatürde bu yorumlardan, UGC (User Generated Content) kullanıcı tarafından üretilen içerik veya eWOM 

(electronic word-of-mouth) elektronik ortamda ağızdan ağıza iletişim olarak bahsedilmektedir. Araştırmanın 

amacı; Antalya bölgesinde, helal konseptli otel işletmelerine yönelik müşterileri şikâyetlerinin 

değerlendirilmesidir. Araştırma örneklemi, Antalya bölgesinde helal konsept çalışan ve helalbooking.com 

sitesinde yer alan, 5 yıldızlı 9 otel işletmelerine ait müşteri şikayetlerini içeren İngilizce metinlerden oluşmaktadır. 

Araştırma amacı kapsamında otomatik toplanan içerikler metin madenciliği yöntemlerinden fikir madenciliği 

(bakış tabanlı duygu analizi) tekniği kullanılarak analiz edilmiştir. Rapidminer programında geliştirilen 

uygulamanın ilk aşamasında müşteri şikâyetlerine ait metinler 15 kategoride özetlenmiştir. İkinci aşamada, 

müşterilerin negatif bakış açılarına neden olan olay ve varlıklar belirlenmiştir. Araştırma bulgularına göre; 

Müşterilerin rahatsız olmalarına neden olan en önemli konu başlıkların sessizlik ve otel çalışanlarının (personel) 

olduğu görülmüştür.  Otellerdeki sessizliği-sakinliğini bozan en önemli unsurların yüksek ses ve müziğin neden 

olduğu anlaşılmıştır. Ayrıca müşterilerin otel personeli ile iletişim sorunu yaşadığı ve bunun nedeninde yeterli 

düzeyde İngilizce konuşamamaları olduğu ortaya çıkmıştır. 

Anahtar Kelimeler: Metin madenciliği, fikir madenciliği, bakış tabanlı duygu analizi, online turist yorumları. 

 

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.    

 

GİRİŞ 

Konaklama sektöründe, müşteri ihtiyaçlarını anlama ve bu doğrultuda işletmelerin ürettikleri ürün ve 

hizmetlerle ilgili değerlendirmeler yapabilme, yöntemlerinden birisi online müşteri yorumlarının analiz 

edilmesidir. Bu yorumlar, günümüzde bilgi ve iletişim teknolojilerinde yaşanan gelişmelere paralel 

olarak sosyal ağlarda, e-ticaret sitelerinde veya bloglarda yer almaktadır. Müşteriler, bu yorumları, ürün 

veya hizmetleri kullanımları esnasında ya da kullanım sonrasında oluşturmaktadır. Literatürde bu 

yorumlardan, UGC (User Generated Content) kullanıcı tarafından üretilen içerik veya eWOM 

(electronic word-of-mouth) elektronik ortamda ağızdan ağıza iletişim olarak bahsedilmektedir. 

İşletmeler için, bu yorumlar, müşteri duygularını anlama ve aynı zamanda gelecekte karşılaşabilecekleri 

sorunları giderebilme niteliği taşımaktadır (He, Zha ve Li, 2013). Ayrıca üretilen bu yorumlar diğer 
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müşterilerin seyahat planlarını oluşturmalarında her geçen gün daha fazla önem kazanmaktadır (Lei ve 

Law, 2015). Bu durumun en önemli sebebi, müşterilerin herhangi bir turistik ürün ile ilgili, internet 

üzerinde bulunan bilgi kaynaklarından elde ettikleri bilgilerden ziyade, daha önce bu deneyimi yaşamış 

müşteri yorumlarına çok daha fazla güvenmeleri ile ilgili olduğu düşünülmektedir. Müşteriler, bu tür 

yorumları tarafsız ve dürüst olarak değerlendirmektedir (Nowacki, 2019). Müşteriler satın alma kararı 

almadan önce diğer müşterilerin fikirlerine önem verirler (Misner ve Devine, 1999). Müşteri 

yorumlarında yer alan metin içeriklerinin bilimsel olarak değerlendirilmesi, veri madenciliğinin (data 

mining) alt alanı olan metin madenciliği (text mining) ile yapılmaktadır. Metin madenciliği, yapısal 

olmayan metin biçimindeki verilerin düzenlenerek sayısal verilere dönüştürülmesi ve içerisindeki birbiri 

ile ilişkili bilgilerin keşfedilmesi sürecidir. 

Web üzerinde yer alan metinsel bilgiler 2 kategori altında toplanmaktadır. Bu kategoriler gerçekleri 

veya fikirleri ifade eden bilgilerdir. Gerçekler, hiçbir duygu içermeyen objektif cümleleri ifade eder. 

Fikirler ise, insanların olay ve varlıklar hakkında doğal ve genel subjektif tanımlamaları ile ilgilidir 

(Agarwal, Mittal, 2016). Literatürde yer alan birçok araştırma, web üzerinden toplanan içeriklerden 

gerçekleri yansıtan verilerin, metin madenciliğinin doğal dil işleme (NLP- natural language processing)  

yöntemini kullanarak yapılmıştır. Fikirleri ifade eden metin analizleri çok sınırlı sayıdadır. Fikir 

madenciliği (opinion mining) veya duygu analizi (sentiment analysis) metinler üzerinden insanların 

varlıklar (ürün, hizmet vb) hakkındaki fikir ve düşüncelerini analiz eden bir çalışma alanıdır. Önceki 

yapılan çalışmada fikir madenciliği aynı zamanda duygu analizi olarak anılmaktadır (Can ve Alatas, 

2017; Liu, 2012).   

Online yorumlardan fikir veya duygu çıkarma analizi, bilgisayarlar tarafından doğal metnin 

derinlemesine anlaşılmasını gerektirir. Duygu analizi araştırmaları, belge seviyesi (document level) 

(Wilson, Wiebe ve Hoffmann, 2005), cümle seviyesi (sentence level ) (Meena ve Prabhakar, 2007) ve 

bakış  / özellik seviyesi (aspect/feature-level) duyarlılık analizleri (Jo ve Oh, 2011) olarak kategorize 

edilmektedir. Belge düzeyinde duyarlılık analizi, analiz edilen belgenin pozitif veya negatif 

kutupluluğun (polarity) belirlenmesine yönelik analizlerdir. Cümle düzeyindeki duyarlılık analizleri ise 

bir cümle ile ilgili duygu ve fikirleri verir. Her iki düzeyde yapılan analizler bir kişinin tam olarak neyi 

sevip neyi sevmediği ile ilgili duygularını tam olarak yansıtmaz (Agarwal ve Mittal, 2016). Bakış/özellik 

tabanlı duygu analizi (aspect-based sentiment analysis) bir metindeki görüşün varlık ve olayları 

tanımlayarak, her biri için ayrı duygu çıkarımı yapar. Bakış/özellik tabanlı duygu analizinde metin 

girdisi verildiğinde o metinle ilgili varlıklara ait 3 farklı özellik üretilir. Duygu analizi, bir görüşü olumlu 

(pozitif), tarafsız (nötr) veya olumsuz (negatif) olarak sınıflandırma işlemini gerçekleştirir (Mostafa, 

2013). Bir örnekle ifade etmek gerekirse müşteri yorumlarında yer alan “Servis çok kötü olmasına 

rağmen yemeği çok beğendim” cümlesinde “servis” ve “yemek” varlıkları hakkında bir fikir ifade 

edilmiştir. Bakış/özellik tabanlı duygu analizine tabi tutulan bu cümlede öncelikle bahsi geçen varlıklar 

(servis ve yemek) tanımlanır. Ayrıca, bu varlıklar hakkında bakış veya fikir çıkarımı yapılır ve her bir 

varlık için pozitif, negatif veya nötr bir değer tanımlanır (Saeidi vd., 2016). Son zamanlarda kullanılan 

bu analiz yöntemi belge düzeyinde duygu analizi yapmada çok önemli bir gelişme olarak kabul 

edilmektedir (Agarwal ve Mittal, 2016).  

 

LİTERATÜR TARAMASI 

Literatürde duygu analizi çalışmalarıyla ilgili ilk girişim Turney (2001) tarafından doküman düzeyli 

duygu analizi olarak görülmektedir. Bakış/özellik tabanlı duygu analizi ile ilgili ilk çalışma ise Hu ve 

Liu, (2004) tarafından gerçekleştirilmiştir. Konaklama sektöründe müşteri yorumlarını değerlendiren 

çok az sayıda çalışmaya rastlanmaktadır. Bu çalışmalardan bazıları aşağıda özetlenmiştir. 

Aylan vd., (2016) helal konsept termal otel işletmelerine konaklayan müşterilere ait 2340 şikâyet içerik 

analizi yöntemi kullanarak konularına göre çözümlemişlerdir. Veriler veri madenciliği yöntemi 

kullanılarak kodlanmış spss analiz programında değerlendirilmiştir. Müşterilerin termal otel 

şikâyetlerinde ilk sırayı fiyat-reklam ve kampanyalar ile ilgili olduğu ortaya konulmuştur. 

Behremen vd., (2017) halalbooking.com sitesinde yer alan ‘’Helâl Konseptte’’ hizmet sunan konaklama 

işletmelerine ait şikâyetler araştırılmıştır. Bulgularda en çok şikâyet edilen hizmet türlerinin ilk üç sırada 

yer alan olanaklar, personel ve kablosuz internet olduğu görülmüştür. 
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Arpacı vd., (2015) Helal Konseptli Otel işletmelerine yönelik www.sikayetvar.com sitesinden toplanan 

müşteri şikâyetlerinin hangi kategorilere ayrıldığı ve yıllara göre sıklıklarının saptanmasına yönelik 

çalışma yapmışlardır. Yöntem olarak içerik analizi kullanılmıştır. Çalışma bulgularına göre Fiyat–

reklam–kampanyalar, çalışan personelin niteliksizliği ve çağrı merkezlerinin en fazla şikâyet alınan 

konular olduğu belirlenmiştir. 

Prameswari vd., (2017) Endenozya’da Labuan Bajo ve Bali de yer alan otellere ait değerlendirmeler 

üzerine metin madenciliği tekniklerinden duygu analizi ve metin özetleme kullanmışlardır. Bulgular 

sonucunda müşteri yorumlarının duygu kutuplarını belirlemişlerdir. Bali otelindeki yiyecek &içecekler 

ilgili yorumlarda helal yiyeceklerin duygu kutbunun pozitif yönlü olduğu görülmüştür. 

Berezina vd., (2016) Filorida ve Sarasota’da yer alan otellerle ilgili Tripadvisor sitesinden toplanan 

online yorumların değerlendirmede metin analizi yöntemleri kullanarak gerçekleştirmişlerdir. Analiz 

bulgularına göre; spor alanları, üyelik, mobilyalar ve odalar hakkında pozitif ve negatif bulguları ortaya 

koymuşlardır. 

Pamukçu ve Arpacı, (2016) Türkiye’deki 135 helal konseptli otel işletmesine ait web sitelerini ziyaret 

ederek veriler elde etmişler. Sonrasında elde edilen veriler içerik analizine tabi tutmuşlardır. Yapılan 

araştırma sonucunda, sunulan hizmetler ile ilgili bölüm %53,13 ile ilk sırada yer alırken, helal anlayış 

özellikleri bölümü %8,15 ile son sırada yer almaktadır.  

 

YÖNTEM 

Amaç, kapsam ve örneklem 

Araştırmanın amacı; helalbooking.com sitesinde yer alan helal konseptli otel işletmelerine yönelik 

müşterilerin şikâyetlerine dair içeriklerin metin madenciliği yöntemlerinden bakış tabanlı duygu analizi 

tekniği ile değerlendirilmesidir.  Bu amaç kapsamında, uygulama süreci 5 adımda gerçekleştirilecektir. 

Sırasıyla bu adımlar (1) veri toplama ve oluşturma, (2) model oluşturma, (3) bakış tabanlı duygu analizi 

(4) veri işleme (parçalama, küçük karaktere dönüştürme, temizleme, budama, anlamsız kelime çıkarma) 

(5) bulgular ve bilgi gösterimi adımlarından oluşmaktadır. Bu araştırmanın örneklemi, Antalya 

bölgesinde helal konsept çalışan ve helalbooking.com sitesinde yer alan, 5 yıldızlı otel işletmelerine ait 

müşteri şikayetlerini içeren İngilizce metinlerden oluşmaktadır. 

Veri toplama ve oluşturma 

Veri toplama aşamasında helalbooking.com sitesinde yer alan helal içerikli Antalya-Alanya 

bölgesindeki 5 yıldızlı 7 otel seçilmiştir. Bu otellerde konaklayan müşterilere ait İngilizce metinlerden 

oluşan 992 satır yorumlar otomatik metin toplama aracı kullanılarak excel dosyasına kaydedilmiştir. 

Kaydedilen veriler, analiz yazılımı olarak seçilen Rapidminer yazılımına aktarılmıştır. Rapidminer 2001 

yılında, Yale üniversitesi bilim adamları tarafından Java dili kullanılarak geliştirilmiştir. Rapidminer, 

günümüzde makine öğrenmesi, veri  madenciliği, metin madenciliği gibi süreçlerin %99’unu 

gerçekleştirebilecek özelliklere sahip açık kaynak kodlu bir yazılımdır.  

Toplanan verilerin güvenirliliği 

Araştırmada analize tabi tutulacak müşteri yorumlarına ait metinlerin sahte metinlerden oluşup 

oluşmadığı araştırılmıştır. Analiz neticesi elde edilecek bilgileri ürün ya da hizmeti alan gerçek kişilerin 

yorumlarından oluşması araştırmanın geçerliği ve güvenirliğini artıracaktır. Bu nedenle araştırmaya 

konu olan helalbooking.com sitesinin müşterilerinden veri (yorum) toplama yöntemi araştırılmıştır. 

Buna göre; Halalbooking.com, web sitesi aracılığı ile rezervasyon yapan müşteriler, konaklamalarından 

kısa bir süre sonra bir mail göndererek onları misafir memnuniyet formunu doldurmaya davet 

etmektedir. Bu formun ilk bölümü otel işletmeleri sunduğu hizmetler ile ilgili puanlama yapması 

istenmektedir. Müşterilerden form aracılığı ile toplanan ve otel işletmelerine ait ürün ve hizmetler; 

temizlik, rahatlık, olanaklar, yiyecek & içecekler, personel, fiyat/fayda dengesi, konum, kablosuz 

internet, bayanlar için hizmetler (havuz, spa, plaj, vs.), çocuklar için hizmetler (havuz, oyunlar, vs.) ve 

aile ortamı (rahatlık, eğlence, vs.) üzerine yöneliktir. Puanlama belirlenen bu başlıklarla sınırlıdır. 

Ayrıca, ikinci bölümde müşterilerin olumlu ve olumsuz düşüncelerini yazmaları istenmektedir. Bu 

değerlendirmeler incelenerek, ziyaretçilerinde ulaşabileceği, ilgili otellerin yorum bölümlerine içerik 
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olarak eklenmektedir. Böylece sadece Halalbooking.com web sitesi aracılığıyla rezervasyon yapan ve 

tesiste konaklamasını gerçekleştiren kişilerin değerlendirmelerine yer verilmektedir. Bu nedenle site 

yorumlarına ait metinlerin güvenirlilik açısından önemli olduğu kabul edilmiştir. Ayrıca site çalışma 

sistemi güvenirliliği artıracak nitelikte olduğu tespit edilmiştir (Filieri, 2016). 

Model oluşturma  

Rapidminer yazılımına aktarılan metin içerikli veri setinin işlenmesi için model oluşturulmuştur. 

Uygulanacak model ve içeriği şekil 1’ de yer almaktadır. 

Şekil.1: Rapidminer yazılımı üzerinde uygulanacak model. 

Şekil 1 ‘de yer alan modele göre; (1) metin halinde yer alan müşteri yorumlarına ait veri setini getiren 

rapidminer bileşenini, (2) her bir yoruma uygulanacak bakış tabanlı duygu analizi bileşenini (aylien api), 

(3) ham metin verisini işleyen rapidminer bileşenini (process documents) ifade etmektedir. 

 

Bakış tabanlı duygu analizi (aspect-based sentiment analysis)  

Bakış tabanlı duygu analizi bu modelin en önemli bileşenidir. Bu bileşen aracılığı ile yorumlarda yer 

alan metinler için duygu kutbu (pozitif, negatif, nötr), yorumun objektif veya sübjektif oluşu ve 

kutupların güvenirlilik katsayısı (polarity_confidence) belirlenmiştir. Aylien firması tarafından 

geliştirilen bu bileşen günlük 1000 satır metin için değerlendirmeyi ücretsiz olarak yapmaktadır. Bu 

adım sonrası metinler metin işleme sürecinde ayıklanıp veri işleme, filtreleme ve sıralama bileşenlerine 

iletilmiştir.   

Veri işleme 

Veri işleme süreci, kendi içinde 5 adımdan oluşmaktadır. Bunlar (a) parçalama (tokenize) bu operatör 

verilen metni istenen özelliklerde kelime parçalarına ayırma işlemini gerçekleştirir. Uygulamada 

kullanılan metinlerde yer alan her bir kelimeyi İngilizce kelime parçalarına ayırma işlemini 

gerçekleştirmektedir. (b) küçük karaktere dönüştürme (lower case), uygulamada yer alan metinlerinde 

anlam bütünlüğü sağlamak amacıyla tüm kelimeler küçük karaktere dönüştürülmüştür, (c) içerik 

filtrelemek (filter tokens by context), metinde yer alan anlamsız işaretlerin çıkartılması sağlanmıştır. (d) 

kelime uzunluğuna göre filtreleme (filter tokens by lenght), metinde yer alan anlamsız karakter 

uzunluğundaki kelimelerde minimum 3 maksimum 25 karakter belirlenmiştir. (e) İngilizce anlamsız 

kelimelerin filtrelenmesi  (filter stopword english), uygulama metinlerinde yer alan ancak cümleye 

anlam katmayan kelimeler çıkarılmıştır.   

 

 

 

(1)Metin 

veri seti 

(2)Duygu 

analizi 

(3)Metin 

işleme 
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BULGULAR VE TATIŞMA 

Uygulama sonucu elde edilen bilgilere ait tablolar; 

Şekil 1’de yer alan modele göre bakış tabanlı duygu analizine (aspect-based sentiment analysis) ait 

filtrelenmemiş ve sıralanmamış örnek sonuç ekranı tablo 1’ de görülmektedir.  

Tablo 1: Müşteri yorumlarına göre bakış tabanlı duygu analizi sonuçlarına ait örnek veri seti. 

 

Taplo 1’e göre müşterilerin tüm yorumları (şikâyetleri) arasında, Word_1 bakış (aspect), Word_2 kutup 

(polarity) değerlerini içermektedir. 2.satırada yer alan yatak (beds) ile ilgili bakış müşterilere ait tüm 

yorumlar arasında 43 kez negatif ifade edilmiştir. Elde edilen bu veri setine uygulanan filtreleme ve 

sıralama sonucu müşterilerin negatif bakış açısına ait ifadeler filtrelenmiş ve sıralanmış durumu tablo 

2’de verilmiştir. 

Tablo 2: Müşteri yorumlarına göre negatif bakışlı duygu analizi sonuçları. 

 

Tablo 2’de müşterilerin tüm yorumları (şikâyetler) arasında en çok tekrarlanan ve negatif bakış açısına 

neden olan ifadeler 15 kategoride sunulmuştur.  

Tablo 3’de Negatif bakış açısı ile ilgili kelimelerden oluşan korelasyon tablosu ve katsayıları verilmiştir. 
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Tablo 3: Negatif bakış açısı ve ilgili kelimeler için korelasyon tablosu. 

  
Quietness: 

Negative 

Staff: 

Neg. 

Room 

amenities: 

Neg. 

Facilities: 

Neg.  

Location: 

Neg. 

Food& 

Drink: 

Neg. 

Cleanliness: 

Neg. 

load  0,77       

music 0,49       

helal 0,12       

staff  0,60      

speak 

english 
 0,34      

design   0,50     

pool    0,52    

beach     0,43   

food      0,55  

room       0,49 

Tablo 3’de yer alan korelasyon katsayıları (r) değerlendirilecektir. Korelasyon katsayılarının 

değerlendirilmesi değişkenler arasındaki zayıf ( 0<r<=0,3), orta (0,3<r<=0,7) ve kuvvetli (0,7<r<=+1) 

pozitif ilişkiyi belirlemektedir (Gürbüz, Şahin, 2014). Buna göre; 

Otellerin sessizliği ile ilgili negatif bakış: Müşterilerin, otellerdeki sessizlik ile ilgili negatif bakış 

acıları yüksek ses ile kuvvetli bir ilişki (r> 0,7), müzik sesi ile orta düzeyli bir ilişki (r=0,49) olduğu, 

ayrıca sessizlik ile helal bakış açısı arasında zayıf (r=0,12) bir ilişki olduğu görülmüştür. 

Otellerdeki personeller ile ilgili negatif bakış: Müşterilerin, oteller ile ilgili personellere negatif bakış 

açıları, personel ile orta düzeyli bir ilişki (r=0,60), personelin İngilizce konuşma yeterliliği ile ilgili 

orta düzeyli (r=0,34) bir ilişki olduğu görülmüştür. 

Otel odası ve olanakları ile ilgili negatif bakış: Müşterilerin, otel odalarına negatif bakışlarının oda 

dizaynı ile ilgili ilişkisinin orta düzeyde ( r=0,5) olduğu görülmüştür.  

Tesisler ile ilgili negatif bakış: Müşterilerin, otellerin konumlarına negatif bakışlarının sahil ile ilgili 

ilişkisinin orta düzeyde ( r=0,43) olduğu görülmüştür.  

Otellerdeki yiyecek ve içeceklere negatif bakış:  Müşterilerin, otellerde sunulan yiyecek içeceklere 

negatif bakışlarının yiyecekler ile ilgili ilişkisinin orta düzeyde ( r=0,5) olduğu görülmüştür.  

Otellerdeki temizlik ve negatif bakış: Müşterilerin, otellerdeki temizlik ile ilgili negatif bakışlarının 

oda temizliği ile ilgili ilişkisinin orta düzeyde ( r=0,49) olduğu görülmüştür.  

 

SONUÇ VE ÖNERİLER 

Araştırmada helalbooking.com sitesinde yer alan helal konseptli 5 yıldızlı 7 otel işletmesine ait müşteri 

şikâyetlerinin yani negatif bakış açılarının nedenleri araştırılmıştır. Araştırma sonucuna göre, tüm 

şikâyetlerde negatif bakış açısına neden olan 15 kategori tespit edilmiştir. Bu sayede, şikâyet içeren 

yapısal olamayan metinlerden elde edilen bilgiler 15 kategori altında özetlenmiştir. Sonrasında, her bir 

kategori için negatif bakış açısına neden olan ilişkili anahtar kelime ve kelime grupları ortaya 

çıkartılmıştır. Müşterilerin rahatsız olmalarına neden olan en önemli konu başlıklarının sessizlik ve otel 

çalışanlarının (personel) olduğu görülmüştür. Otellerdeki sessizliği-sakinliği bozan en önemli 

unsurların yüksek ses ve müziğin neden olduğu anlaşılmıştır. Ayrıca müşterilerin otel personeli ile 

iletişim sorunu yaşadığı ve bunun nedeninde yeterli düzeyde İngilizce konuşamamaları olduğu ortaya 

çıkmıştır. Bulgular çerçevesinde otel işletmeleri, otel ortamında sakinliği sağlayacak önlemler almalıdır. 

Ayrıca, özellikle müşteriler ile birebir iletişim kuran otel çalışanlarının (resepsiyon, servis elemanları 

gibi) eğitim düzeylerine ve dil seviyelerine önem vermelidir.   

Bu araştırmanın literatüre katkısı, bakış tabanlı duygu analizi yönteminin yani fikir madenciliğinin helal 

koseptli otellere uygulanan ilk çalışma olduğu düşünülmektedir. Bakış tabanlı duygu analizi, bir kişiye 

ait metinde geçen her bir varlık veya olgu için ayrı ayrı fikir beyan edebilen bir yöntemdir. Önceki diğer 
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çalışmalarda kullanılan cümle veya tüm metne (dokümana) ait fikir çıkarımı cümle veya tüm metnin 

fikrini ortaya koymaktadır. Bu genelleme yapısal olmayan metinlerde bilgi keşfini zorlaştırmaktadır. 

Metin madenciliğinde duygu çıkarımı alan bağımlı ve alan bağımsız olarak ikiye ayrılmaktadır. Alan 

bağımlı duygu çıkarımı daha önceden analizi yapılacak alanla ilgili sözlük oluşturularak 

gerçekleştirilebilmektedir. Bu doğrultuda araştırmanın geliştirilmesi hedeflenmektedir. Helal içerikli 

otellerde, müşteri duygularını helal bakış açısıyla keşfetmek için gelecekte oluşturulacak helal içerikli 

sözlük kullanılacaktır. Helal turizm çerçevesinde oluşturulacak alan bağımlı sözlüğün geliştirilmesi 

araştırmacıların dikkatine sunulmaktadır.  

Bu araştırmanın en önemli kısıtlamaları, modelde kullanılan ve bakış tabanlı duygu analizi yapan 

modülün günlük sadece 1000 satır metni analiz edilebilmesidir. Bu nedenle araştırmaya konu olan 

helalbooking.com sitesinde yer alan sadece 5 yıldızlı helal konsepte çalışan 7 otel işletmesi seçilmiştir. 

Gelecekte diğer otel grupları (3-4 yıldız) araştırmaya konu edilebilir. 
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