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Keywords

Bu ¢alismada, Kastamonu ilinde yer alan otellere yonelik kullanicilarin TripAdvisor sitesi
iizerinden yaptig1 yorum, goriis ve degerlendirmeler Gizli Dirichlet Ayrimi (GDA) ile analiz
edilmistir. Analiz dogrultusunda elde edilen anahtar kelimeler ile de kiimeleme yapilmustir.
Sonrasinda kiimelere ¢esitli basliklarda etiketleme yapilarak yorumlar gorsellestirilmistir.
Yapilan analiz sonucunda en ¢ok Istanbul’daki kullanicilarin Kastamonu’yu ve gene
agirlikl olarak agustos ayinda ziyaret ettigi ve gene kullanicilarin ailesiyle birlikte seyahat
ettigi gorillmiistiir. Ayrica kullanici yorumlart dogrultusunda temel hizmetler, deneyim,
konfor ve rahatlik, deger ve eglence, yapilacak seyler etiketleri de ¢ikarilmistir. Analiz
sonucuna gore en yilksek 6nem derecesine sahip etiket temel hizmetler (0,271) iken; en
diisiik 6nem derecesine sahip etiket ise yapilacak seyler (0,164) olarak tespit edilmistir. En
¢ok One cikan kelimeler ise sirasityla otel, oda/odalar, kahvalti, kibarlik, personel,
Kastamonu ve temizliktir.

Abstract
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* Sorumlu Yazar

In this study, the comments, opinions and evaluations made by the users on the TripAdvisor
site regarding the hotels in Kastamonu province were analyzed with the Latent Dirichlet
Allocation (LDA). Clustering was also done with the keywords obtained in line with the
analysis. Afterwards, the clusters were labeled under various headings and the comments
were visualized. As a result of the analysis, it was seen that the users in Istanbul mostly
visited Kastamonu and again in August, and again the users traveled with their families. In
addition, based on user comments, the labels of basic services, experience, comfort and
convenience, value and fun, and things to do were also removed. According to the results
of the analysis, the tag with the highest degree of importance was basic services (0.271);
The label with the lowest degree of importance was determined as things to do (0.164). The
most prominent words are hotel, room/rooms, breakfast, politeness, staff, Kastamonu and
cleaning.
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GIRIS

Son zamanlarda, web ‘de cok biiyiik miktarda icerik olusturulmaktadir. Miisterilerin ¢ogu, goriislerini veya
puanlarini inceleme sitelerinde yayinlamaktadir. Yonetimsel perspektifte, insanlarin ne diisiindiigiinii anlamak i¢in
bu verilerin incelenmesi gerekmektedir. Ancak, bu tiir cok sayida veriyi analiz etmek, filtreleme ve smiflandirma
yontemleri olmadan zaman alic1 ve zahmetlidir. Tim metin verilerini salt metin tabanl arabirimle gostermek ve/veya
tammlamak yetersiz kalmaktadir. Insan bilisinin performansini artirmak, etkili bir simiflandirma uygulamak ve
cikarilan bilgileri gorsellestirme yontemleriyle temsil etmek 6nemlidir. Kullanicilar tarafindan yapilan incelemeleri
siniflandirmak i¢in en 6nemli 6zelliklerden biri etiketlendirmektir. GDA, etiketleri gizli degiskenlere gore ¢ikarmak
icin iiretken bir modeldir. Etiketler, korpusu belirli 6zelliklerini temsil eden kelime torbalari olarak temsil

edilmektedir. GDA, kelime agirliklarinin olasilik dagilimina gore uygun etiketlere gore tahsis etmektedir (Chen vd.,

2015: s. 687).

GDA, bir igletmede artan rekabet ve genisleyen satig yelpazesini gdstermek, ayrica sirketin degisken piyasalarda
finansal kapasitesini korumak ve/veya gelistirmek i¢in isle ilgili tiim yonleri yeniden inceleme, derleme, diizenleme
ve iyilestirme ihtiyacini karsilamaktadir. Etkin bir sekilde yonetilen miisteri iliskileri yoluyla geliri artirma yetenegi,
isletmenin amaclanan hedeflerine ulagsmasi i¢in 6nemlidir. Giiniimiizde miisteriler web sitesi araciligiyla isletmelerle
kolay bir sekilde iletisim kurabilmektedirler. Internet teknolojisi araciligiyla belirli iiriin veya hizmetlerin kullanimi
ve tanimiyla ilgili gayri resmi iletisim, hizmet saglayicilar ile tiikketiciler arasinda en etkili iletisim olarak kabul

edilmektedir (Priyantina & Sarno, 2019: s. 142).

Bu c¢aligmada, otel hizmetleri ve firiinlerine iliskin miisteri yorumlari, otel yonetimi degerlendirmesi ve
iyilestirmesi i¢in bir faktdr olmanin yan1 sira, otelin iiriin veya hizmetlerindeki hata ve eksiklikleri diizeltmek icin,
bir tetikleyici faktor olarak GDA ile analiz edilmistir. Otellerin web sitelerinde yazilan miisteri yorumlari, uygun
teknikler kullanilarak analiz edilebilmeleri i¢in bilyiik ve yapilandiriimamuis veriler kullanilmistir. Sonraki asamada
ise, veriler dogrultusunda etiketler olusturularak gorsellestirilmistir. Calismada uygulanan teknik ile bulunan etiketler

ve anahtar kelimeler Kastamonu’daki oteller {izerinde ilk olma &6zelligini tasimaktadir.
Literatiir Taramasi

Otel ¢evrimi¢i degerlendirmelerinin metin i¢i 6zellik ¢ikarimi ve konu modelleme yontemlerinde kullanildigi
goriilmektedir. Bu boliimde otellerin ¢evrimigi degerlendirmelerini GDA yontemi ile analiz eden ¢alismalarin bir

kismi1 dzetlenmistir.

Afaq ve arkadaslar1 (2022), Giiney Asya’daki bes kiiresel zincir otelin 94.200 ¢evrimigi yorum tizerinde konu
modellemesi ve duygu analizi yapmislardir. Caligmada veriler web kazima yoluyla TripAdvisor’dan alimmistir. Konu
modelleme miisteriler tarafindan yorumlarda belirtilen temel konular1 analiz etmek i¢in veri seti iizerinden GDA
analizi yapilmigtir. Analiz sonucuna gore temizlik, yemek, personel ve hizmetin otel misafirlerinin ana endiseleri

oldugu belirlenmistir. Ayrica, otel misafirlerini etkileyen ana sorunlarin servis gecikmeleri oldugu belirlenmistir.

Annisa ve arkadaslar1 (2019), caligmalarinda Travekola adli ¢evrimigi seyahat acentesinde yer alan otel
miigterilerinin yorumlarint GDA kullanarak analiz etmislerdir. Calismada, GDA ile konular belirlenmis ve miisteriler
tarafindan siklikla kullanilan anahtar kelimeler ortaya ¢ikarilmistir. Caligmanin bulgularinda, anahtar kelimelerden

sekiz konu (oda memnuniyeti, tesis, kahvalti, otelin sahile yakin konumu, otel ¢evresinde turist deneyimi, atmosfer,
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agirlama, banyo) cikarilmistir. Ayrica ¢alismanin ¢iktilart kullanilarak otel yonetimi ve miisteriler arasinda bir geri

bildirim olusturmasi hedeflenmistir.

Zhang ve arkadaslar1 (2019), calismasinda otel hizmetlerinin degerlendirilip iyilestirilmesi amaciyla otel
hizmetlerinden yararlanan miisterilerin yorumlar1 analiz edilmistir. Calisma, New York City’de bulunan oteller
tizerinden gergeklestirilmistir. TripAdvisor’daki 27.864 otel yorumlart analiz edilmistir. Yorumlarda tartisilan
konular1 analiz etmek i¢cin GDA’ya benzer STM adli yeni bir yontem kullanilmigtir. Yorumlar olumlu ve olumsuz
olarak iki sekilde analiz edilmistir. STM, en olumsuz on konuyu (ciddi hizmet arizasi, rezervasyon ve iptal, oda tipi,
kirlilik, fazla ticretlendirme, oda olanaklari, giiriiltii, hatalar, deneyim karsilastirmasi ve genel tesisler) olarak

belirlemistir.

Akhtar ve arkadaglar1 (2017), otel rezervasyonu yaparken otel web sitelerinin bu siiregte dnemli bir rol oynadigi
ancak sitede yer alan tim yorumlarin okunmasi ve bir degerlendirmeye gidilmesinin zor olduguna vurgu
yapmuglardir. Buradaki problemden yola ¢ikarak yapmus olduklari ¢alismada otel yorumlar1 analiz edilmis ve
yorumlarda gozden kacabilen bilgiler ortaya ¢ikartilmistir. Yorumlar ilgili otelin web sitesinden taranmis olup bazi
ortak yonlere gore Onceden tanimlanmis gruplarda siniflandirilmistir. Sonrasinda ise gizli bilgileri ve yonleri

belirlemek amaciyla GDA uygulanmustir.

Xiang ve arkadaslari (2017), yapmis olduklar1 ¢alismada TripAdvisor, Expedia ve Yelp isimli seyahat
sitelerindeki otellere birakilan yorumlar GDA teknigi kullanilarak analiz edilmistir. Yapilan analizler karsilagtirmali
bir sekilde incelenmistir. Yapilan GDA analizi sonucunda yorumlar bes baglik (temel hizmet, deger, goriilecek/
gezilecek yerler, yemek/ tecriibe etmek, temel iirlin) altinda degerlendirilmistir. Bulgular, otel endiistrisinin bu

platformlarda temsil edilmesinde biiyiik farkliliklar oldugunu gostermistir.

Ekinci ve Omurca (2017), yapmis olduklar ¢alismada Tiirk¢e otel yorumlarini ele alarak konu modellemesi
yapilmasmi  ve riin 6zelliklerinin ¢ikarilmasini  hedeflemistir. Calismanin  veri setini  olusturmak igin
www.otelpuan.com'dan yararlanilmistir. Toplamda 1000 yorum GDA teknigi kullanilarak analiz edilmis ve bes konu

basliginda (yiyecek/igecek, imkan, bina, personel, ilgi/alaka) toplanmistir.

Nguyen ve Ho (2021), otel hizmetlerindeki miisteri deneyimlerinden yararlanarak GDA analizi yapmuistir.
Caligmada ilk olarak 99.322 ingilizce miisteri yorumu derlenmistir. Bu derlemden, Sasirma ve Tutarlilik Skoru
Olgtimleri kullanilarak en iyi konu sayist (K) seg¢ilmistir. Konularmn belirlenmesi i¢in K katsayilit GDA konu modeli
kullanilmigtir. Calismanin bulgularinda kullanicilar i¢in ilging olan, gizli konular ve anahtar kelimelere ulagiimigtir.

Toplamda on dort konu belirlenmistir. Calisma, kullanici yorumlarini siniflandirmak i¢in bir 6rnek olusturmustur.

Guo ve arkadaglart (2017) ise ¢aligmalarinda otel miisterilerinin biraktigi 266.544 yorumu GDA teknigi
kullanarak analiz etmislerdir. Analiz sonucunda miisterilerin yorumlarindan GDA ile otuz konu baslig1 ¢ikarilmgtir.

Her konu basliginin iginde anahtar kelimeler agirliklarina gére siralanmustir.

Konaklama hizmetlerinde miisteri memnuniyeti énemlidir. Miisterilerin seyahat hizmetleri sunan ¢esitli web
sitelerine yapmis olduklar1 c¢evrimici degerlendirmeler bir sonraki miisterinin konaklama, tercih vs. kararim
etkileyebilmektedir. Ayrica bu degerlendirmeler otel hizmetleri igin de bir geri bildirim olusturmaktadir. Bu alanda
yapilmis ¢alismalar incelendiginde genellikle ortak amag kullanicilarin daha kolay ve etkin bir sekilde ilgili otelle

ilgili bir degerlendirmeye ulasabilmesini saglama seklindedir. Ayrica degerlendirmelerden ¢ikan konu bagliklar1 ve
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anahtar kelimeler de miisteri memnuniyetinin ve sikayetlerinin belirlenmesinde o6nemli bir rol oynadig:
goriilmektedir. Cevrimici degerlendirmelerde hangi konularin 6ne ¢iktiginin belirlenmesinde GDA teknigi literatiirde

siklikla kullanildig1 goriilmektedir.
Gizli Dirichlet Ayrim

Gizli Dirichlet Ayrimi1 (GDA), olasilik tabanli denetimsiz bir konu modelleme teknigi olup 2003 yilinda Blei ve
arkadaslar1 tarafindan tanitilmistir (Blei vd., 2003: s. 996). GDA’da gegen gizli kelimesi ile ifade edilmek istenen
dokiimanlardaki gizli konularin kesfedilmesidir (Jadhav, 2014: s. 1). Modellemenin temeli, belgelerin gizli konular
tizerinde rastgele karigimlar olarak temsil edilmesidir. Bu modelleme ile belirlenen her bir konu, kelimeler tizerinden
bir dagilimla karakterize edilmektedir. Kisaca, belgelerde yer alan kelime ve kelime agirliklar1 kullanilarak
belgelerden konu veya konularin belirlenmesini saglamaktadir (Blei vd., 2003: s. 996). GDA, kelimeler ve
agirliklarint kullanarak belgelerdeki trendlerin ¢éziimlenmesine yardimci olmaktadir. Belirlenen konu ve kelime
dagilimlari, o konuyu en iyi sekilde agiklayabilecek kelimelerin tanimlanmasi ile olugsmaktadir (Bolelli vd., 2009: s.
776-780). GDA algoritmasi, konu siniflandirma probleminde sahip oldugu 6zellikler nedeniyle en gok tercih edilen
modellerden birisidir (Nguyen & Ho, 2021: s. 588).

Sekil 1’de GDA grafik modeli verilmistir. Sekilde yer alan rastgele degiskenler diiglimler ile temsil edilmistir.
Kutular, kopya edilmis plakalar1 temsil etmektedir. Belgeleri dis plaka temsil ederken bir belge i¢indeki konularin ve
kelimelerin tekrarlanan segimlerini ise i¢ plaka temsil etmektedir (Blei vd., 2003: s. 1003-1004).

Sekil 1. LDA Grafik Modeli (Blei, Ng & Jordan, 2003: 5.997).

Bu modelin formiilii su sekilde verilmistir:

p(0, z, Wl o, B) =p (6] @) [[N=1P(2n 18) P(Wy | 7, , B)
Sekil 1’de verilen modelde; m parametresi, tiretilecek belge sayisini; a, konu dagilimini; z, bir konuyu; 0, belirli
dokiiman i¢in konu dagilimini; w, kelimeleri temsil etmektedir. Sekilden de anlasilacagi lizere, GDA gosteriminin
ii¢ seviyesi vardir. Bir derlem olusturma siirecinde a ve § parametreleri bir kez 6rneklendigi varsayilmaktadir. 0

parametresi ise her bir dokiiman i¢in ayr1 6rneklenmektedir (Blei vd., 2003: s. 1003-1004).

GDA, modellenirken dokiimanlarin yer aldig1 evren carpus olarak ifade edilirken bu dokiimanlar igerisinde yer

alan terimler ise sozciikleri ifade etmektedir (Maier vd., 2018: s. 95). Sekil 2’de 6rnek uygulama modeli verilmistir.
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Terms wy;

Documents D
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ds

Lorem ipsum food
lore ipsum safety lore
GMO ipsum safe lore
rganic ipsum food

/gegulalion lore ipsum

health lore genetically
pesticides ipsum
consumer lore ipsum
farmer lore

LDA

Sekil 2’de verilen GDA uygulamasimdan goriildiigii tizere dokiimanlarda yer alan kelimeler ve agirliklar

0

0

Results
V Topic, | Topic, |...[ Topick
food 0.09 0.07 |...] 0.02
health | 0.10 0.05 |...] 0.01
GMO | 0.04 0.0 ]...10.20
safety | 0.03 0.03 |...] 0.05
farmer | 0.01 0.10 .1 0.07
D Topic, | Topic, |...| Topick
d, 0.10 0.04 ]...[0.02
d, 0.05 0.03 |...[0.02
d; 0.02 0.03 |...[0.09
d, 0.07 0.05 .1 0.01
dp 0.08 0.01 .1 0.10

Sekil 2. LDA Uygulama Ornegi (Maier vd.2018: s. 94)

kullanilarak gizli bilgiler ortaya ¢ikarilmakta ve bu kapsamda konular tespit edilebilmektedir.

Uygulama

JOTAGS, 2022, 10(4)

Caligmada, 2000 yilinda kurulan, dijital ortamda kullanicilarin hizmetine veren sosyal medya sitesi olan ve su

anda diinyanin en biiylik seyahat birligi olarak kabul edilen TripAdvisor sitesi verileri (metinleri) kullanilmistir

(www.tripadvisor.com). Bu ¢ercevede TripAdvisor’da yer alan Kastamonu’daki otellerin miisteri degerlendirmeleri

ele almmistir. Asagida Sekil 3°de TripAdvisor’da bir miisteriye ait otel i¢in kriter degerlendirilmesi verilmistir.

-

Emirhan K,

Otel deneyimi|

Genel skor

su tarihte bir yorum yazdi{Haz 2022

ederim”

“Otel on numaraydi . Aile ile de kalmaya misait nezih bir yer. Harika deneyimler yasadim . Atv surdum ata
bindim yemekler lezizdi mukemme! bir doga ortaminin icinde cok sakin huzurlu bir yer . Herkese tavsiye

Daha azini gdster «

Konaklama tarihi: Eylal 2021

Seyahat tirl: Arkadaslarla seyahat elti|

Sekil 3. Bir Miisteriye Ait Otel Degerlendirmesi

Sekil 3’de TripAdvisor’da bir otele yapilan degerlendirmede kullanici ady, tarih, genel skor, yorum basligi, yorum,

konaklama tarihi ve seyahat tiirii verilmektedir. Bu kriterler disinda lokasyon, katki ve faydali oy kriterleri de

kullanict istegi dogrultusunda gosterilebilmektedir.
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Calismada 2022 ikinci ¢eyregine kadar yapilan toplam 1687 miisteri degerlendirmesini analizi i¢in agik kaynak
kodlu RapidMiner 9.10.1 uygulamasi kullanilmistir. RapidMiner, kullanicinin veri analizi islemlerini operatorleri
tarafindan ‘tak-calistir’ tarzinda tasarlamasina olanak taniyan ve kod kullanilmasina gerek olmadan calisan bir veri
analizi platformudur. Ayrica, RapidMiner Marketplace'te sunulan uzantilar gelistirilerek RapidMiner'e islevsellik de
eklenebilir (www.rapidminer.com). Degerlendirmeler, uygulamada yer alan operatérler yardimiyla 6zellik se¢imi

yapilarak analiz edilmistir. Miisteri yorumlari disinda yapilan analizde Tablo 1’deki degerlendirme yapilmustir.

Tablo 1. En sik ziyaret Edilen Lokasyon, Konaklama Zamani ve Seyahat Tiiriiniin Incelenmesi

Lokasyon Kullamer Konaklama Kullamer Seyahat Tiri Kullanici Sayist
Sayisi Zamani Sayisi
Istanbul 400 Agustos 250 Ailesiyle seyahat etti 646
Ankara 249 Temmuz 180 Is icin seyahat etti 328
Kastamonu 49 Ekim 150 Arkadaslartyla seyahat etti 296
Samsun 28 Subat 143 Cift olarak seyahat etti 197
Izmir 24 Eylul 134 Tek bagima seyahat etti 43

Tablo 1’de yer alan otel degerlendirmeleri kapsaminda sik ziyaret edilen lokasyon, konaklama zamani ve seyahat
tiirii verilmistir. Lokasyon olarak Tiirkiye’de bulunan illerin yani sira Almanya, Cin, Giiney Afrika, Avusturalya
gibi iilkelerin de bulundugu 154 farkli noktadan Kastamonu otelleri ziyaret edilmistir. Ziyaret eden miisteriler yilin
farkli zamanlarinda gelmekle birlikte Kastamonu’yu en sik ‘agustos’ ayinda ziyaret ederken; en az ziyaret ‘aralik’
aymda ger¢eklesmistir. Gelen miisterilerle ilgili veriler degerlendirildiginde genel olarak en sik ‘ailesi ile’ ziyaret

edildigi buna karsin en az ‘tek basina’ ziyaret edildigi ortaya ¢ikmaistir.

Calisgmada miisteri yorumlar1 RapidMiner uygulamasinda yer alan GDA operatorii dogrultusunda analiz

edilmistir. Analiz edilmeden 6nce ilgili yorumlar, 6n igslem siirecinden gecirilmistir. Sekil 4’te miisteri yorumlarimin

i
Wzb sayfalar:

|

Igerik gtkarma

on isleme adimlar1 gosterilmistir (Budak, 2021: s. 59).

v

Pargalavict

}

Engellenecek

kalime

Kok veva N-gram

: |

r
On isleme vapilmus
dokiman

Sekil 4. On Isleme Siirecinin Adimlari
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Sekil 4’de miisteri yorumlari web sayfalardan alarak igerik ¢ikarimi yapilmis ve sonrasinda ciimleler
parcalanarak engellenecek kelime listesi ¢ikarilmistir. Ardindan kelimelerin kok kelimelerine veya kelimelerin
birlikte anlamli olacagi n-gram yapilarina ulasilmistir. Bu kapsamda kelimenin farkli morfolojik degisimi temel
kelimeye eslemek i¢in gerceklestirilmistir. Olasilik hesaplamasina dayali olarak performans degerlendirmesi yapan
Bayes Algoritmasi tabanli GDA ile yorumlar anahtar kelimeler kullanilarak etiketlendirilmigtir. RapidMiner’da yer
alan ‘Operator Toolbox’ uzantisi kullanilmistir. Bu uzantida Sekil 5’de yer alan Loop (dongii), Create Document
(dokmiiman yaratma), Loop Collection (dongii koleksiyonu), Tokenize (pargalayici), Filter Stopwords (engellenecek
kelimeleri filtreleme), Transform Cases (metin doniisiimii), Stem (kelime kokii), Filter Lenght (kelime uzunlugu) ve

GDA operatorleri ile analiz edilmistir.

Process
Y Process » = e - i e o (3]
Déanggis Desingiis Kobek shroa [
A s A [ 1 ™ ==
e (] e C aa [ (] c] ot [ (] =t j exa i
aun [ oust [ top [} res
ne=t [} L
pe S
Belge Koleksiyonu Metin Hanirlama
Alirvmas: s
Process

&P Process » Dongi »

Dakiinman yaratma

inp = oLt ’:,

Process
@ Process » Ddngid Koleksiyonu » ,53 ,i-’-‘-j = ['.-' &+ a (=1
Tokenize Transform Cases Stem (Snowball) Filter Stopwords (En... Filter Tokens (by Le..
=y dec doc [ (] doe dos [} (] deoc doc [ (] doc doc [y (] doe doe [}

Sekil 5. Operator Toolbox Uzantisi ile GDA Modeli

Sekil 5°de yer alan GDA operatorii ile uygun etiket ve anahtar kelime sayisini ayirt etmek i¢in farkli iterasyonlarda
hesaplama yapilarak cesitli varyasyonlar denenmistir. Gergeklestirilen hesaplamada 1000 iterasyonda 5 etiket ve her
bir etiket olusumunda 10 anahtar kelime olacak sekilde diizenleme yapilmistir. Asagida Tablo 2’de 1687 yorumdan

on islenmis kelime listesi olusturularak GDA ile analiz edilen etiketler ve anahtar kelimeler verilmistir.
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Tablo 2. GDA ile Etiket ve Anahtar Kelimelerin Belirlenmesi

JOTAGS, 2022, 10(4)

Deger ve Eglence Konfor ve Rahathk Deneyim Yapilacak Seyler Temel Hizmetler
Kelime Agirlik | Kelime Agirhk | Kelime Agirhik | Kelime Agirhik | Kelime Agirhk
Personel 2580 | Odalar 3605  |Otel 4455 g:zbl';t 1360 | Otel 5880
Tavsiye 1265 Temizlik 2265 Yer 1660 Sehir gezisi 985 Oda 3265
Cok guzel 1240 Merkezi 1015 Konaklama 1645 | Tatil 915 Kahvalt1 3020
Yemekler 1025 | Konum 975 ZGaerf]:;'e” 1400 |Tesckkir 905  |Kibarhk 2805
Bahge ve cevre 815 Olanaklar 940 Guzellik 1315 | Aklialmak 810 Kastamonu 2455
Aileye uygun 800 Siikran 860 Konak 1210 isahsmalarl 770 Destek 1860
Gergeklesenler 760 Ev sahipleri 795 Rahatlik 1160 Fiyatlama 740 Yararh 1775
Tarihi deger 735 Bahsedilen 685 Restoran 1085 | Ferah 690 Hizmetler 1660
Arkadas ortam1 675 Nefis 665 Ulasim 980 Aksam 680 Konaklama 1455
Yapilanlar 655 | Eksiksiz 635 Yemekler 775 ngz'%? 540 Caliganlar 1280

Tablo 2’de GDA modeli ile yorumlar 5 etiket altinda analiz edilmis ve en sik taranan anahtar kelimeler kiimelere

ayrilmistir. Her bir etiket altinda sik rastlanan kelimeler bazinda aragtirmaci ve uzman tarafindan degerlendirilerek
baslik verilmistir. Deger ve Eglence etiketinde sik taranan personel, tavsiye, ¢cok giizel; Konfor ve Rahatlik etiketinde
odalar, temizlik, merkezi; Deneyim etiketinde otel, yer, konaklama; Yapilacak Seyler etiketinde tabiat gezisi, sehir
gezisi, tatil; Temel Hizmetler etiketinde otel, oda, kahvalti kelimeleri yer almaktadir. Sekil 6’da her bir etikette yer

alan anahtar kelimeler kullanim sikligina gore gorsellestirilmistir.

Temel Hizmetler Deneyim Konfor ve Rahatlik Deger ve Eglence Yapilacak Seyler
% i CSldeﬂd';{n ’T’WCH hjasml-ﬂ 3 m e - ‘[M,« “;l s bo[g'e"ﬁ"éz’ S!‘ e
i“/“'g'te I- It 1,31@\“*te.ff” . =0 pe rson Q’" tabiat gezisi
- U i L S o el LA yo ; e S -ferah o
i % ¢ {9 3 7 P i T = e
A - 2 Otel f#"“ L,;$:4!\;-’0W0k[0ﬁy>.otel ? L ‘.T;?glabu: gezis
Lei: At . Eae
I - I \slign P € ey S =\ W
il i _ Yahitlh® "’*"'é’siﬁ ki e i‘ e ¥ g Q?“::;‘T
1 v Konaklama Kauduses ?‘9 D"S‘l gikran -7 ‘ $ /FE M‘M : persone[ fer.a_h ,.9,\\ .E'a" 1

Sekil 6. Etiketler ve Kelime Bulutlari

Sekil 6’da yorumlarin bes farkli etiket altinda en sik yer alan popiiler kelime bulutlar1 verilmistir. Tablo 3’de GDA

modeli ile yorumlarin etiketlere gore dagilimi verilmistir.

Tablo 3. GDA Modeli ile Yorumlarin Etiketlere Gore Dagilimi ve Tahmini

. Temel . Konfor ve o -
Tahmin Hizmetler Deneyim Rahatlik Deger ve Eglence Yapilacak Seyler
Temel Hizmetler 0,271 0,212 0,183 0,169 0,164

Tablo 3’de GDA modeli ile yapilan yorumlarin etiket dagilimi ve tahmini verilmistir. Bu dagilimda sirasiyla temel
hizmetler ‘0,271°; deneyim ‘0,212°; konfor ve rahatlik ‘0,183’; deger ve eglence ‘0,169’; yapilacak seyler ‘0,164’
degerler ortaya ¢ikmistir. Bu degerlere gore temel hizmetlerin en ¢ok, yapilacak seylerin ise en az dagilima sahip

oldugu belirlenmistir. Bu dogrultuda bir sonraki yazilacak yorumun % 27,10 ihtimalle temel hizmetler etiketi altinda
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yer alan anahtar kelimelerin gelmesi 6ngorilmektedir. GDA modeli sonucunda a degeri 14,297 iken, B degeri ise
354,150 dir.

Sonug ve Oneriler

Kastamonu otellerinin miisteri degerlendirilmesi yapilirken 6ne ¢ikan etiketler / konular / temalar GDA analizi
ile gergeklestirilmistir. Analiz sonucunda 5 farkli etiket ve her bir etiket altinda yer alacak anahtar kelimeler
¢ikarilmistir. Anahtar kelimeler ile sdzciik iligkilendirmesi yapilarak oncelikle etiketler isimlendirilmistir. Etiketler
igerisinde yer alan anahtar kelimeler uzman ve arastirmacilar tarafindan degerlendirilerek en uygun sekilde basliklara
ayrilmistir. Bu dogrultuda etiketlerin hangi egilimde ilerleyecegi de nicel olarak hesaplanmistir. Kastamonu otelleri

icin yapilan 1687 yorumun etiketleri su sekildedir:

e Etiket 1: Temel Hizmetler

e Etiket 2: Deneyim

e Etiket 3: Konfor ve Rahatlik
o Etiket 4: Deger ve Eglence
e Etiket 5: Yapilacak Seyler

Buna goére Kastamonu otelleri baglaminda ele alinan yorumlarin bu bes temel konu iizerinde yogunlastigi
sOylenebilir. Makalelerin konu dagilimi ve tahminlerine bakildiginda Etiket 1°de “0,271’; Etiket 2°de 0,212’; Etiket
3’te ‘0,183’; Etiket 4’te “0,169’; Etiket 5’te ‘0,164” degerleri ortaya ¢ikmistir. Bu degerler sonucunda bir sonraki

makalelerin daha ¢ok Etiket 1’den (Temel hizmetler) gelmesi 6ngdriilmektedir.

Kastamonu otellerinin yorum degerlendirmesi yani sira lokasyon, konaklama zamani ve seyahat tiirii de analiz
edilmistir. Lokasyon olarak diinyanin 154 farkli noktasindan turist ve ziyaretci ile karsilasilmistir. Tiirkiye 6zelinde
ise sirasiyla en fazla Istanbul, Ankara, Kastamonu, Samsun ve Izmir’den turist ve ziyaretgilerin geldigi
goriilmektedir. Gelen ziyaretciler cogunlukla agustos, temmuz, ekim, subat ve eyliil aylarini tercih etmislerdir.

Seyahat tiirli dagilimda ise sirasiyla aile, is, arkadas, ¢ift ve tek bagina ziyaretlerin gerceklestirildigi gorilmistiir.

GDA ile yapilan bu ¢alismada, TripAdvisor sitesinde yapilan kullanici degerlendirmelerinin ne dogrultuda egilim
gosterdiginin ortaya konmasima caligilmistir. GDA analizi ile farkli cografi yerlere de analizler yapilarak
karsilagtirma yapilabilmesi miimkiindiir. Yapilan analizler dogrultusunda gerek merkezi ve yerel yonetim, gerekse
de Turizm isletmeleri tarafindan uygun politika ve c¢alismalar gerceklestirilebilir. Bu kapsamda gerceklesen
calismada GDA analizi ile Kastamonu turizmine yonelik egilimlerin belirlenmesi ve buna uygun orta ve uzun vadeli
stratejik  karar/kararlar alinmast noktasinda Onemli katki saglanabilecektir. Analizde ortaya c¢ikan
etiketlerin/konularin/temalarin 6nem dereceleri belirlenerek etkin ¢ikarimlar yapilabilir. Cikan etiketler altindaki
anahtar kelimeler ile ulusal ve uluslararasi baglamdaki miisteri portfoyii igin gelistirmeler rahatlikla yapilabilir.
Ornegin, yakin lokasyon olmasina ragmen Ankara agirlikli talep yaratilmas igin kampanya ve tesvik uygulamalarina
gidilebilir. Buna ek olarak bu ¢alismada 6ne ¢ikan ve 6nem derecesi en yliksek olan ‘temel hizmetler’ etiketine
yogunlasarak arastirma yapilabilir. Detaylandirmak gerekirse, Temel Hizmetler Etiketi altinda yer alan otel se¢imi,
oda ozellikleri, kahvalt1 zenginligi ve ¢esitliligi, gosterilen nezaket ve kibarlik, sunulan hizmetler ve c¢aligan
ozellikleri, turist ve ziyaretciler i¢in en Onemli unsurlar1 olusturmaktadir. Bu kapsamda Kastamonu genelinde

konaklama imkani sunan isletmelerin 6ncelikle bu unsurlara yogunlagarak gelistirmeleri hem memnuniyeti, hem
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konaklama sirelerini, hem de tekrar ayni isletmelerin se¢imini etkileyebilecektir. Bunun tamamlayicisi olarak da,
yerel yoénetim ve Kastamonu Universitesinin de bu dogrultuda gelistirici faaliyet ve egitim destegi sunmalari

beklenebilir.
Beyan

Makalenin tliim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir

¢ikar ¢atismasi yoktur.
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Extended Summary

Recently, a huge amount of content has been created on the web. Most of the customers post their opinions or
ratings on review sites. From a managerial perspective, this data needs to be examined to understand what people
think. However, analyzing such large amounts of data is time-consuming and cumbersome without filtering and
classification methods. It is insufficient to display and describe all text data with a text-only interface. It is important
to improve the performance of human cognition, to apply an effective classification and to represent the extracted
information with visualization methods. One of the most important features for classifying reviews by users is
tagging. LDA is a generative model for extracting tags based on hidden variables. Tags are represented as word bags
that represent specific features of the corpus. LDA allocates word weights according to the probability distribution
according to appropriate tags (Chen et al., 2015: 687). Today, customers can easily communicate with businesses
through the website. Informal communication about the use and definition of certain products or services through
internet technology is considered the most effective communication between service providers and consumers
(Priyantina and Sarno, 2019: 142). In this study, customer comments on hotel services and products were analyzed
with the LDA as a factor for hotel management evaluation and improvement, as well as a trigger for correcting errors
and deficiencies in hotel products or services. Large and unstructured data were used to analyze the customer
comments on the hotels’ websites using appropriate techniques. Labels were created and visualized in line with the

data.

The customer reviews of the hotels in Kastamonu on TripAdvisor are discussed. In the study, a total of 1687
customer evaluations were made until the second quarter of 2022. The open source RapidMiner 9.10.1 application
was used to analyze the evaluation including customer comments, location, accommodation time, and travel type.
Customer evaluations were analyzed with the help of data and text-processing operators in the application. It was

seen that each user made an evaluation and the hotels were evaluated with an average overall score of 4.2.

Preprocessing: Customer comments have been converted into a digital form to be processed in the application. A
numerical value was assigned to each different word in the comments and ranked according to their frequency. All
operators and spokespersons in the application have been changed to lower-case characters in order to be in the same
format. Words containing no meaning were filtered out to form a word bag. Words with less than three characters

were filtered to reach the root of the word. Thus, the words to be labeled appropriately were reached.

Analysis: Customer comments on hotel services and products were analyzed with the LDA as a trigger factor to
correct errors and omissions in the hotel's products or services, as well as being a factor for hotel management

evaluation and improvement. Large and unstructured data were used to analyze the customer reviews written on the
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websites of the hotels using appropriate techniques. In the next stage, 5 labels were created and visualized in line
with the data. These tags are: essential services (0.271), experience (0.212), comfort and convenience (0.183), value

and fun (0.169), things to do (0.164). Here are the 10 most frequently used words for recent tags.

Collecting and improving numerical and textual data in the digital environment is both faster and less costly. For
this reason, when compared to the data collected by research companies by different methods, the volume of data
that users share in the digital environment in line with their own wishes is large and objective. It is thought that the
analysis of the data obtained about the hotels in Kastamonu will give important information about achieving strategic
goals in a competitive environment. With the tags and frequently used words revealed by the analysis, risks and
opportunities will be evaluated. In future studies, the situations of hotels located in different provinces can be

compared and analyzed in a wider perspective.
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