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OZET

Diinyada yaklasik bes milyar insan internet kullanmaktadir. internet
kullaniminin yayginlasmasi1 sosyal medyada, bloglarda ve gesitli
sitelerde son kullanicinin iiriin ve hizmetler hakkinda yorumlar
yapabilmesi saglamistir. Yapilan bu yorumlar turistlerin destinasyon,
otel ve gezi giizergahi se¢imlerinde etkili olmaktadir. Bu ¢alismanin
amaci1 Airbnb’de listelenen ve Antalya’da bulunan tesisler hakkinda
yapilmis olan yorumlari inceleyerek ziyaret¢ilerin memnun kaldiklari ve
sikayet¢i olduklar1 kategorileri belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda,
Antalya ile ilgili 24.05.2022 tarihine kadar yapilmis olan yorumlar
Python programlama dili yardimiyla indirilmistir. Toplam 2.526
yoruma igerik analizi uygulanarak at kategoriler ve temalar
belirlenmistir (konaklama hizmetleri, ¢evresel faktorler, fiziksel
ozellikler, ev sahibi, fiyat ve uyusma). Airbnb platformu {izerinden
yapilmis bu yorumlarin incelenmesi, sikayet ve memnuniyetlerinin
ortaya konmasi, ev sahiplerinin mevcut durumunu gérmesine yardimet
olacaktir. Boylece Airbnb ev sahipleri daharasyonel kararlar ile rekabet
stratejileri gelistirebileceklerdir.

Anahtar Kelimeer: Airbnb, Cevrimici yorum, Igerik analizi, Paylasim
ekonomisi, Antalya.

RESEARCH ON AIRBNB REVIEW: THE CASE OF ANTALYA
ABSTRACT

There are aimost five billion people in the world use the internet. The
widespread use of internet has enabled the end user to make comments
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about products and services on social media, blogs and various sites. These
comments have influence on tourists' choice on destination, hotel, tour
route. The aim of this study isto determine the categories that visitorswere
satisfied with and complain about by examining the comments made about
the facilities listed on Airbnb and located in Antalya. In line with this
purpose, the comments made until 24.05.2022 about Antalya downloaded
with the help of Python programming language. Sub-categories and themes
were determined by applying content analysis to 2.526 comments
(accommodation services, environmental factors, physical features, host,
price and match). Examining these comments on the Airbnb platform,
finding out the complaints and satisfactions will help the Airbnb hosts to
see the current situation. Thus, Airbnb hosts will be able to develop
competitive strategies with more rational decisions.

Keywords: Airbnb, Online comment, Content analysis, Sharing economy,
Antalya.

1. GIRIS

Yeni bir is modeli olan paylasim ekonomisi, geleneksel otelcilik
sektoriiyle farklilastirma stratejisi kullanarak rekabet etmektedir (Giigli,
Roche ve Marimon, 2020). Paylasim ekonomisi modelinin
yayginlagmasiyla birlikte Airbnb, otelcilik sektoriinde ¢evrimigi alternatif
konaklamanin 6ne ¢ikan 6nemli drneklerinden birisi haline gelmistir (Ju,
Back, Choi ve Lee, 2019). Airbnb konaklama pazarinda diisiik biitgeli
otellerden liiks otellere, bagimsiz otellerden zincire otellere kadar her tiirlii
konaklama isletmesiyle rekabet etmekte ve farkli istek ve beklentileri olan
turistlere hizmet vermektedir (Kiatkawsin, Sutherland ve Kim, 2020).

Bireyler aras1 mal ve hizmet paylasimi giincel bir olgu degildir. Fakat
internetin gelismesi ve kullanici sayisinin artmasi ve buna bagli olarak
cevrimigi platformlarin olusumu, paylasimi eskiye gore daha kolay hale
getirmistir. Son on yilda, paylasim ekonomisi baglaminda birgok sirket ve
web sitesi kurulmustur. Bu platformlardan turizm sektdriinde en taninmis
olan1 ve insanlarin konaklama rezervasyonu yapabilecekleri bir platform
olan Airbnb’dir (Cesarani ve Nechita, 2017).

Airbnb’yi alternatif konaklama hizmetlerinden faydalanmak isteyen
turistler ortaya ¢ikmistir (Giiglii ve digerleri, 2020). San Fransico’da iki
gencin oturma odalarmi yabancilara gecelemeleri igin kiraya vermeleri,
konaklama sektoriinii yeniden sekillendirmeye baslamistir (Thomsen ve
Jeong, 2021). Devrim niteligindeki bu hareket neticesinde ortaya ¢ikan
platformlardan birisi olan, 2008 yilinda kurulan ve kiiresel diizeyde
agirlama hizmetleri sunan Airbnb’dir (Gligli ve digerleri, 2020).
Giliniimiizde Airbnb, diinya genelinde yedi milyon evi biinyesinde
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listelemekte ve yillik dort ila bes milyar dolar gelir elde etmektedir
(Vassilikopoulou, Kamenidou ve Priporas, 2022).

Ev Paylasmm

Sekil 1. Paylasim Ekonomisi Modeli; Airbnb Kullanim Ornegi (L amtzidis, 2019)

Paylagim Ekonomisi Airbnb veya Uber gibi sirketler tarafindan popiiler
hale getirilmis bir kavramdir (Hamari, Sjoklint ve Ukkonen, 2016). Sekil
1’de goriildiigii iizere paylasim ekonomisinin temel varsayimi, hizmetlerin
ve mallarin ¢alisanlar1 olan sirketler tarafindan degil, kullanilmayan
kaynaklarin1 diger kisilere kiralayan kisiler tarafindan merkezi olmayan bir
sekilde dagitilabilecegidir. Sekilde 1’de bireyler evlerini (veyabir kismini)
kullanmadiklart zaman kiralama yapabilmektedir. Sekil modelin aynisi
olmakla birlikte diger platformlarda da kisiler istedikleri zaman taks
soforii olarak ¢alisarak, arabalarmin  kullanilmayan  koltuklarini
kiralayabilmektedir (Uber, Lyft, Blablacar vb.). Sekil 1 deger zincirinin her
iki tarafindaki kisiler icin pazara erisim saglayan Airbnb i¢in "Paylasim
Ekonomisi" modelini gostermektedir.

Satin alman bir iiriin veya hizmet hakkinda yapilan olumlu veya
olumsuz yorumlar, geleneksel pazarlama yontemlerinden daha 6nemli hale
gelmigtir. Bireyler, yapilan yorumlar sayesinde satin almak istedikleri
trtinler hakkinda gercek bilgiye ulasabilmektedirler (Barbosa, 2019).
Cevrimigi tiiketici yorumlarini, nihai kullanicilarin iiriin veya hizmetlerden
elde ettikleri deneyime dair bilgileri paylastiklart igerikler olarak
tanimlamak miimkiindiir (Erdil, 2014). Glinimiiz bilgi ¢aginda basta
tanidigimiz kisiler olmak {izere c¢evrimici platformlardaki yorumlara
verilen 6nem giderek artmistir. Turizm, seyahat, eglence, teknolojik aletler,
elektronik cihazlar ve diger tiiketici trlinleri i¢in satin alma kararinda
¢evrimigi yorumlar olduk¢a Onemlidir (Gavilan ve digerleri, 2018).
Ozellikle olumsuz yorumlar, potansiyel tiiketicinin kararini olumlu
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yorumlardan daha fazla etkilemektedir (Vassilikopoulou ve digerleri,
2022). Ayrica bireylerin neden bu tiir platformlari tercih ettiklerinin
anlasilmasi agisindan da yapilan ¢evrimig¢i yorumlar olduk¢a 6nem arz
etmektedir (Thomsen ve Jeong, 2021). Bu baglamda, ilgili alanyazinda
platformda yapilan yorumlari inceleyerek bireylerin deneyimlerine iligkin
olumlu ve olumsuz faktorleri, platformu tercih etme nedenleri, tekrar satin
alma veya almama niyetleri, vb. gibi konularda ¢alismalar
gerceklestirilmistir (Or. Aydin ve Aydin, 2019; Barbosa, 2019). Buradan
hareketle c¢alismanin temel amaci Airbnb’de listelenen ve Antalya’da
bulunan tesisler hakkinda yapilmis olan ¢evrimigi yorumlari inceleyerek
kullanicilarin - memnun kaldiklarn1 ve sikdyetci olduklar1 konulari

belirlemektir.

2. LITERATUR TARAMAS
2.1. Airbnb

Gelismekte olan akilli turizm konseptinin itici giiclerinden birisi olan
Airbnb, en yalin haliyle, odalarini kiraya vermek isteyen bireyler ile kiralik
oda arayan ziyaretcileri bir araya getiren bir aract kurulus olarak faaliyet
gostermektedir (Kiatkawsin ve digerleri, 2020). Platformda miilkiin
tamami kiraya verilmektedir. Ancak miilkte yer alan odalarin kiraya
verilmesi  veya  odalarin  paylagilmast  gibi  durumlar da
gergeklestirilmektedir (Barbosa, 2019).

Bireylerin aligkanliklarinda meydana gelen degisimler, Airbnb’nin
bilinirligini artirmistir (Cruz ve Freitas, 2021). Ucret, hizmet kalitesi ve
tesisin popiilerligi gibi unsurlar, tiiketicilerin Airbnb hizmeti satin alma
stireglerinde g6z oniinde bulundurduklari unsurlardir (Lin, Qiu Zhang,
Hung, Lin ve Fan, 2019). Bireylerin geleneksal konaklama hizmetlerinin
yerine Airbnb’yi tercih etmelerin baglica sebebinin, hizmetlerin maliyeti
oldugu belirtilmektedir. Oyle ki Airbnb hizmetlerinin geleneksel
konaklama hizmetlerinden yaklasik %20 daha wucuz oldugu ileri
stiriilmektedir (Barbosa, 2019). Bu sebeple, drnegin 2016 yilinda yapilan
bir ¢alismada, ABD’de Airbnb isletmelerinin giinliik ortalama doluluk
oranlar1 otel isletmelerinin doluluk oranlarindan yiliksek oldugu ifade
edilmistir (Liang, Choi ve Joppe, 2018, s. 78).

Deneyimlerle ilgili yapilmis olan ¢evrimigi yorumlar, satin alma
kararin1 etkileyen en giiclii ve giivenilir bilgi kaynaklarindan birisi olarak
kabul edilmektedir (Vassilikopoulou ve digerleri, 2022). Dolayisiyla
Airbnb hizmetleri hakkinda yapilan olumlu-olumsuz yorumlar, platformda
yer alan evlerin tercih edilme veya edilmeme durumlarinda etkili
olabilmektedir (Demirdelen, Dinger ve Istanbullu Dinger, 2021). Cevrimigi
yorumlar, Airbnb’de tesis se¢im siirecinde, potansiyel misafirler i¢in
oldukc¢a 6nemlidir (Vassilikopoulou ve digerleri, 2022).
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2.2. Konaklama Sektoriinde Cevrimici Yorumlarin Analizi

Kullanicilarin  deneyimleriyle ilgili yapmis olduklar1 yorumlarda
agirlikla hangi konulardan bahsettiklerini belirlemek igin yapilan
caligmalarda, konaklanan yer (Aydin ve Aydin, 2019; Kiatkawsin ve
digerleri, 2020; Rodrigues, 2021; Thomsen ve Jeong, 2021), konaklanan
yerin konumu (Aydin ve Aydin, 2019; Cruz ve Freitas, 2021; Rodrigues,
2021; Thomsen ve Jeong, 2021), konaklanan yerin diger gerekli alanlara
(metro, durak, aligveris merkezi vb.) yakinligi, konaklanan yerin yonetimi
(Kiatkawsin ve digerleri, 2020), ev sahibi (Aydin ve Aydin, 2019; Cruz ve
Freitas, 2021; Rodrigues, 2021; Thomsen ve Jeong, 2021), deneyimlenen
hizmetlerin tavsiye edilmesi (Aydin ve Aydin, 2019; Rodrigues, 2021;
Thomsen ve Jeong, 2021) rahatlik (Cruz ve Freitas, 2021), temizlik (Cruz
ve Freitas, 2021; Thomsen ve Jeong, 2021), rezervasyon, iletisim, ig
mekan, yemek, semt, giriltii, aligveris, g¢evre, ulasim ve seyahat
(Rodrigues, 2021) faktorlerinin 6n plana ¢iktigr goriilmektedir.

Airbnb kullanicilarinin memnuniyet diizeylerine etki eden faktorleri
belirlemek amaciyla yapilmis ¢alismalarda, ev sahibi, konaklanan yer ve
ozellikleri, konum (Barbosa, 2019; Cheng ve Jin, 2019), muhit, (Barbosa,
2019), iicret (Barbosa, 2019; Madhi ve Alhammah, 2021) deger, temizlik,
check-in hizmetlerinin kolayligi, ilgili evin puani ve ev ile ilgili
aciklamalarin dogrulugunun kullanict memnuniyetini etkiledigi sonucuna
(Madhi ve Alhammah, 2021) ulasilmistir. Kullanicilarin rahatsiz/sikayetgi
olduklar1 faktorleri belirlemek amaciyla gergeklestirilen ¢aligsmalarda ise,
konum (Vassilikopoulou ve digerleri, 2022), giiriiltii (Cheng ve Jin, 2019),
tesis ve ev sahibi (Demirdelen ve digerleri, 2021; Vassilikopoulou ve
digerleri, 2022) konularina deginildigi tespit edilmistir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Calismada, Antalya’da bulunup Airbnb’de faaliyet gosteren tesislere
yapilan yorumlar incelenmistir. Bu dogrultuda nitel yontem temel alinarak,
icerik analizi yapilmistir. Arastirmanin yapildig: tarihte Antalya’da 269
adet Airbnb evi bulunmaktadir. Bu evlerden 186 adedine toplamda 2.558
yorum yapildig1 belirlenmistir. Bu yorumlardan bazilar ingilizce ve Rusga
dillerinde olup Tiirkce’ye ¢evrilmislerdir. Ingilizce yorumlarin cevirileri
yazarlar tarafindan, Rus¢a yorumlar ise alaninda uzman ve Rusca ders
verme yetkinligi bulunan uzman tarafindan gerceklestirilmistir.

Arastirmada kullanilan veri kazima (Web Scraping) islemi 6zel araglar
yardimiyla web sitelerinden bilgi ¢ikartmanin teknigidir. Web sitelerinde
bulunan agik veriler, kisitlayici kullanim kosullarina tabi olmaksizin herkes
tarafindan {icretsiz olarak kullanilabilirler (Fermoso, Mateos, Beato, ve
Berjon 2015; Longhi, Titz, ve Vidlis, 2014). Tiirkiye’de kisisel verilerin
korumas1 hakkindaki Kanun, 6698 Sayili Kisisel Verilerin Korunmasi
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Kanunu’dur. Kanuna gore kisisel veriler ancak kisinin onay1 veya bir
hukuka uygunlugunun olmasi durumunda islenebilmektir. Fakat biiyiik
verilerin en 6nemli 6zelligi biiylik hacimli verilerden olugsmalaridir. Biiyiik
verilerde olabildigince fazla verinin toplanmasi ve islenmesi amagctir ve bu
verilerin toplandig1 kisilerin rizasinin alimmasi miimkiin olmamaktadir
(Golciik, 2022). Bununla birlikte Avrupa Konseyi’'nce 1981°de kabul
edilen 108 Sayili “Kisisel Nitelikteki Verilerin Otomatik Isleme Tabi
Tutulmas1 Karsisinda Bireylerin Korunmasina Dair Sozlesme” kisisel
verilerin  korunmast hususunda kisilerin bilgi edinme hakkini
ongormektedir. Bu sozlesme biitiin diinyada kisisel verilerin korunmasi
hususunda hukuki diizenlemeler icin 6rnek teskil etmektedir. Tiirkiye ise
108 Sayil1 S6zlesme’yi 2016°da yiiriirliige koymus ve Sozlesme’nin tarafi
olmustur (T.C. Adalet Bakanlig, 2016). Sozlesme maddeleri
incelendiginde bu arastirmada kisisel verileri ifsa edici herhangi bir igerik
olmayip sozlesmeye ve yasalara uygun olarak hareket edilmistir.

Internet sitelerinden veri kazima islemleri icin kazima yapilacak internet
sitesinin arastirmaya uygun ve yeterli veriyi igermesine dikkat edilmistir.
Bu gibi 6zellikleri icermesinden dolayr bu arastirmada Airbnb platformu
hedef kazima iglemi i¢in secilmis ve Python programlama dilinde kazima
kodlar1 olusturulmustur. Bu arastirmada kullanic1 dostu bir dil olmasindan
dolay1 Python 3 siirtimii kullanilmistir. Python dilinde kodlar1 olusturmak
icin Jupyter Notebook programi kullanilmistir. Jupyter Notebook internet
tarayicisi yardimiyla notebook belge formatindaki kodlar1 diizenlemek ve
calistirmak icin gelistirilmis web tabanl bir uygulamadir.

Ayrica  verilerin  kaziminda Python kiitliphanesinde  bulunan
BeautifulSoup ve Selenium yazilimiyla veri kazima yapilmistir.
BeautifulSoup, HTML ve XML dosyalarindan veri kazimak kullanilan i¢in
bir Python paketidir. Selenium, Google Chrome veya Internet Explorer gibi
bir web tarayicisinda kullanicilarin programlayarak web sitesinde gezinme
sirecini otomatiklestirmesine olanak taniyan Python paketidir. Python
kiitiiphanesinden indirilen paket programlarin da yardimiyla arastirma
verileri 24.05.2022 tarihinde her bir Airbnb evine ait ayr1 bir Excel dosyasi
olmak tizere indirilmistir.

Analizlerde, tek kelimelik (6rn. Siiper) veya genel ifade i¢eren yorumlar
(6rn. her sey ¢ok iyi. Herkese tavsiye ederim) kapsam disinda tutulmustur.
Toplamda 2.526 yoruma igerik analizi uygulanmustir. igerik analizinde ilk
olarak kategoriler belirlenmistir (6rn. kii¢iik oda, yabanci dil vb.).
Sonrasinda, kategorilerin olusturdugu temalar belirlenmistir. Kategori ve
tema belirleme siirecinde literatirde yer alan ¢alismalardan
faydalanilmistir (6rn. Aydin ve Aydin, 2019; Gozde ve digerleri, 2021).
Boylelikle literatiirle tutarliligin saglanmasi amaglanmistir. Elde edilen
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kategoriler arasinda 30’u olumlu, 19’u olumsuz olmak iizere toplam 49
kategori (bkz. Tablo 1 ve Tablo 2) elde edilmistir.

4. BULGULAR

Olumlu yorumlara iliskin yapilan analizde, alt1 tema altinda toplam 30
olumlu kategori belirlenmistir (Tablo 1). Yapilan yorumlarda en sik
goriilen tema konaklama hizmetleri ile ilgilidir. Konaklama hizmetleri
temasi ziyaret¢inin konaklama esnasinda ihtiya¢ duydugu somut ve soyut
unsurlar i¢in kullanilmistir. Bu tema altinda temizlik, yemek, konfor ve
personel ile ilgili kategorilere siklikla yer verildigi goriilmistiir. Diger
yandan, nispeten daha az sayida yorumda yer verilse de ev sahibinin giris-
cikis saatlerinde esnek olmasi ve evcil hayvan kabul etmesi ziyaretciler icin
dikkat edilen konular oldugu géziikmektedir. Cevresel unsurlar konaklama
hizmetlerini dogrudan etkilemese de ziyaretginin seyahat deneyimi
tizerinde etkili olan faktdrler i¢in kullanilmigtir. Cevresel unsurlar temasina
iliskin konum kategorisi ziyaretgiler tarafindan 6zellikle vurgulanmistir.
Konum ile beraber manzara ve sessizlik konular1 da diger siklikla
bahsedilen kategoriler olmustur. Cevrenin giivenli olmasi ziyaretgilerin
onemsedigi diger bir 6zelliktir. Yapilan yorumlarda, ev sahibine iliskin de
onemli sayida icerige yer verildigi goriilmiistiir. Ozellikle ev sahibinin
misafirperver ve yardimsever olmasina yonelik ifadeler oldukga fazladir.
Fiziksel ozellikler ise oda ya da dairenin fiziki olarak durumunu ifade
etmektedir. Bu tema altinda en sik goriilen kategori fasarim olmustur.
Ayrica oda, banyo, yatak ve lavabo gibi yerlerin fiziki olarak biiyiik olmasi
da ziyaretciler tarafindan dikkat edilen konular olmustur. Az sayida misafir
asansor bulunmasinin olumlu yonlerinden bahsetmistir. Fiyat temasi
altinda ise uygun fiyat ve fiyat/fayda kategorileri yer almigtir. Uyusma
temasi ise gorsellerde yer alan ile gergekte var olanin benzer olmasini ifade
etmektedir.
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Tablo 1. Olumlu Yorumlara iligkin kategori ve temalar

Tema

K ategori

Sikhk

%

Aciklama

Konaklama
hizmetleri

Temizlik

745

31

Odanin ya da evin temiz ve
hijyenik olmasini ifade eder.

Y emek

413

17

Sunulan kahvalti, 6glen ve aksam
yemeklerini ifade eder.

Konfor

378

15

Odada ya da evde bulunan
unsurlarin rahatligin ifade eder.

Personel

360

14

Calisanlarin = misafirlere  karst
tutumunu ifade eder.

Donanim

261

11

Odada ya da evde bulunan arag
gerecleri temsil eder.

[kram

88

3,6

Ozellikle chenk-in esnasinda ya
da odada ikram edilen yiyecek ve

igecekleri ifade eder.

Internet

85

3,5

Internetin  hizli ve kesintisiz

olmasini ifade eder.

Hizmet

50

2

Gend olarak sunulan hizmeti
ifade eder.

Esneklik

34

1,4

Ev sahibinin check-in ve check-
out saatlerinde esnek olmasini

ifade eder.

Hayvan dostu

12

04

Evecil hayvanlarin kabul

edilmesini ifade eder.

Cevresel
unsurlar

Konum

1409

69

Tesisin yerinin, sahile,
marketlere, duraklara vb. yerlere
yakiligini ifade eder.

Manzara

265

13

Odadan, balkondan ya da terastan
sahip olunan gériiniimii ifade eder.

Sessizlik

181

Odanin ya da bolgenin giiriiltiisiiz
olmasini ifade eder.

Doga

107

Konaklanan yerin icinde
bulundugu c¢evreyi (ormanlik,
bahge, agaclik vs.) ifade eder.

Atmosfer

54

Oda ve dairenin ortamini,
ambiyansini ifade eder.

Giivenli

18

Oda ya da dairenin giivenli
olmasini ifade eder.

Ev sahibi

Misafirperver

748

50

Ev sahibinin anlayisl, hosgoriili
ve gililer yiizlii olmasini ifade eder.

Yardimsever

416

27

Ev sahibinin misafire her konuda
yardime1 olmasi ve yardim teklif
etmesini ifade eder.

Tletisim

192

13

Ev sahibinin gelen mesgjlara, e
maillere hizli ve tatmin edici
cevap vermesini ifade eder.

Rehberlik

Ev sahibinin destinasyon ve gevre
ile alakali 6neri ve bilgi vermesini
ifade eder.
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Ev sahibinin yabanc1 dil bilmesini

Yabanci dil 49 3 ifade eder.
Konaklama yerinin dekorasyonu,
Tasarim 251 64,4 kullanilan egyalarin  uyumunu
ifade etmektedir.
Biiyiik 74 188 Oda, banyo ve yatagin fiziksel
oda/banyolyatak "™ olarak genis olmasini ifade eder.
Konaklama erinde  balkon
Fiziksel Balkon 38 9 bulunmasini ifac)lle eder.
ozellikler Konaklama yerinin sagladigi ya
Park yeri imkam1 18 4 da c¢evrede kolayca park yeri
bulunmasini ifade eder.
. Odanin ya da evin yeni olmasini
Yeni olmast 8 2 e ede}r]. y
Asansdr 3 0.7 Konaklama . yerinde  asansor
bulunmasini ifade eder.
Alman  hizmet  karsiliginda
Uygun fiyat 125 52 O6denen bedelin uygun oldugunu
Fiyat ifade eder.
- Odenen bedelin alinan hizmeti
AR 117 48 kargiladigini ifade eder.
Web sitesinde paylasilan icerik ve
Uyusma Uyusma 67 100  gorsellerin gergegi yansitmasini

ifade eder.

Olumsuz yorumlar incelendiginde, alti tema altinda 19 kategori
belirlenmistir. Ziyaretcilerin konaklama hizmetleri temasina iliskin daha
fazla olumsuz yorum yaptig tespit edilmistir. Bu tema altinda en fazla
olumsuz yorumun kirlilik ile ilgili oldugu goriilmistiir. En az olumsuz
yorumun yapildigi konu ise hasere olmustur. Cevresel unsurlar ile ilgili
olarak ise giiriiltii en dikkat c¢ekici olumsuz yorum olurken, konum ve
ulasim zorlugu ile ilgili daha az olumsuz yorum yapildig1 goriilmiistiir.
Fiziksel Ozellikler temasinda ise oda, banyo, lavabo ve yatagin kiiciik
olmasi en sik goriilen kategori olmustur. Diger yandan, yabanc: dil eksikligi
ve kotii iletisim ev sahibi temasi altinda bulunan olumsuz kategorilerdir.
Son olarak uyusmaziik ve pahalilik ziyaretgiler tarafindan ifade edilen

olumsuz yorumlar olmustur.
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Tablo 2. Olumsuz yorumlara iliskin kategori ve temalar

Tema K ategori Sikhk % Aciklama
Odanin ya da evin temiz ve
Kirlilik 65 30  hijyenik olmamasini ifade
eder.
Tesiste  bulunan  arag
Eksik donanim 49 23 gereglerin eksik ve yeterli

olmadigini ifade eder.

Internetin olmamasini ya

Internet yok/yavas 37 17 da yavas olmasmi ifade
eder.
Banyoda sicak su
Konaklama Steak su sorunu 19 9 olmamasini ifade eder.
hizmetleri Mevcut arag gereglerin
Bozuk arag-gereg 19 9 kullanilamayacak diizeyde

olmasini ifade eder.

Gend olarak  sunulan

Kot hizmet 11 5 hizmetin  kotli  olmasim
ifade eder.
Sunulan yemeklerin ¢esit

Yemek ¢esitliligi 9 4 olarak az olmasini ifade
eder.

Hasere 7 3 Oda veya evde goriilen

bocekleri ifade eder.

Odanin ya da bdlgenin
rahatsiz  edici  sekilde

G = = giiriiltiili  olmasim1 ifade

eder.
Cevresel Tesisin  konum  olarak
unsurlar Konum 7 5 uygun olmayan yerde

oldugunu ifade eder.

Tesisin bulundugu konum
Ulasim zorlugu 4 3 itibariyle  ulasimin  zor
olmasini ifade eder.

Oda, banyo, mutfak, yatak

Kiigiik S AP
78 62  gibi yerlerin fiziksel olarak
odalbanyoflavabolyatak kii¢iik olmasini ifade eder.
Konaklama yerinin
Co sagladigt ya da g¢evrede
Fiziksal Park yeri eksikligi 17 13,6 kolayca park yeri
Ozellikler bulunmamasini ifade eder.
Eski olmast 17 13,6 Odanin ya da evin eski
olmasini ifade eder.
Konaklama yerinde
Asansor olmamast 13 10,4 asansor bulunmamasini
ifade eder.
Evshibi  Yabanci dil cksikligi 31~ 91 LV sahibinin yabanci dil

bilmemesini ifade eder.
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Ev sahibinin gelen
mesgjlara, e-maillere yavas

Kotii iletisim 3 9 ve tatmin edici sekilde
cevap vermemesini ifade
eder.

Web sitesinde paylasilan
Uyusma Uyusmazlik 26 100 igerik ve gorsellerin gergegi

yansitmamasini ifade eder.
Almman hizmetin 6denen

Fiyat Pahali 3 100 bedeldi karsilamadigini
ifade eder.

5. SONUC VE TARTISMA

Bu ¢alismanin temel amac1 Antalya’da bulunan ve Airbnb platformunda
listelenen daire/ev/odalar hakkinda yapilmis olan ¢evrimigi yorumlari
inceleyerek kullanicilarin memnun kaldiklar1 ve sikayet¢i olduklar
konular1 belirlemektir. Bu temel amag¢ dogrultusunda, platformda Antalya
ile ilgili kullanicilar tarafindan yapilmis yorumlar indirilmistir. Analize
uygun olan 2.526 adet yorum, igerik analizine tabi tutularak kKategori ve
temalar belirlenmistir.

Yapilan ¢alismada, Airbnb kullanicilarinin almis olduklar1 hizmetlere
yonelik deneyimlerini paylastiklar1 olumlu ve olumsuz yorumlarda
genellikle konaklama hizmetleri, ¢evresel unsurlar, fiziksel 6zellikler, ev
sahibi, uyusma ve fiyat konularma vurgu vyaptiklar1 belirlenmistir.
Calismadan elde edilen bu bulgu, dnceki yillarda benzer konuda yapilan
caligmalarin sonuglariyla uyumludur (Aydin ve Aydm, 2019; Cruz ve
Freitas, 2021; Kiatkawsin ve digerleri, 2020; Rodrigues, 2021; Thomsen
ve Jeong, 2021).

Calismada kullanicilarin yapmis olduklart yorumlarda ¢ogunlukla
konaklama hizmetlerine yonelik olumlu goriisler paylastiklar1 sonucuna
ulasilmistir. Konaklama hizmetleri kapsaminda genellikle temizlik, yemek,
konfor ve personel konularina degindikleri belirlenmistir. Y orumlarda
olumlu goriisler paylasilan diger konular ise konum, manzara ve sessizlik
(cevresel unsurlar), misafirperverlik ve yardimseverlik (ev sahibi)
konularidir. Elde edilen bu sonuglar, benzer calismalarin bulgulariyla
benzerlik gostermektedir (Barbosa, 2019; Cheng ve Jin, 2019; Madhi ve
Alhammah, 2021).

Calisma kapsaminda kullanicilarin  yapmis olduklar1 yorumlarda
sikayetlerini belirttikleri en 6nemli konunun konaklama hizmetleri oldugu
belirlenmistir. Konaklama hizmetleriyle ilgili vurgu yapilan en onemli
husus kirlilik konusudur. Yorumlarda olumsuz goriislerin paylasildig
diger 6nemli konularin ise giiriiltii (¢evresel unsurlar), oda, banyo, lavabo
ve yatagin kiigiik olmas (fiziksel 6zellikler), yabanci dil eksikligi ve kotii
iletisim (ev sahibi) oldugu sonucuna ulasilmistir. Calismada elde edilen bu
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bulgular, dnceki yillarda yapilan ¢alismalarin sonuglarini desteklemektedir
(Cheng ve Jin, 2019; Demirdelen ve digerleri, 2021; Vassilikopoulou ve
digerleri, 2022).

Covid-19 pandemisiyle beraber hijyen kurallar1 Airbnb kullanicilari igin
oldukca 6nemli bir hal almistir. Airbnb ev sahiplerinin evlerinin temizlige
ayrt bir Oonem gostermesi gerekliligi bu calismayla bir kez daha
kanitlanmistir. Ayrica Airbnb ev sahiplerinin oda esyalarinda eskime ya da
esyalarin islevini kaybetmesi gibi durumlarda bu esyalar1 degistirilmesi
onerilmektedir. Airbnb ev sahiplerinin evleri hakkinda gerek oda
gorsellerini ya da igeriksel ifadeleri eksiksiz ve gergege uygun olarak
Airbnb sitesine yiiklemeleri kendilerine yapilacak olan yorumlarda pozitif
olarak geri donecektir.

Gelecek yillarda yapilacak olan caligmalarda, benzer bir yontem
kullanilarak Tiirkiye’nin diger Oonemli turizm destinasyonlartyla ilgili
caligmalar yapilabilir. Kullanicilarin hizmetlere yonelik memnun olduklari
ya da sikayet¢i olduklart konularda farklilik olup olmadigi incelenebilir.
Airbnb kullanicilariyla derinlemesine miilakatlar yapilarak, aldiklari
hizmetlere iligskin goriisleri daha detayli incelenebilir.
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