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Otellere icin paylasilan cevre ile alakali yorumlarin metin
madenciligi ile analizi: Antalya otelleri iizerine bir arastirma

Analysis of environment-related reviews made about hotels using text
mining: research on Antalya hotels

Meryem Giirbiiz!
Dilek Siirmeli2

Kamil Tagkin?

Halil ibrahim Cebeci4

Oz

Internetin yayginlasmasi ve sosyal medya kullaniminin yogun kullanimu ile tiiketiciler, kullandiklar
riinler gibi otel, restoran gibi hizmet tirtinleri hakkindaki deneyimlerini sosyal medya yoluyla veya
web sitelerinin yorum kisimlarindan paylasabilmektedir. Son yillarda internette giderek artan miisteri
yorumlarmin analizi arastirmacilar ve isletmeler icin onemli bir kaynak haline doniistiigi
goriilmektedir. Zamanla biriken platformlardaki alemdeki bu izler; veri kazima yontemleri ile
toplanarak Metin Madenciligi, Makine Ogrenmesi ve Duygu analizi gibi yontemlerle incelenmektedir.
Farkl1 sektorlere uygulanabilen bu yontemler ile elde edilen sonuclar, miisteri memnuniyetini goz
ardi etmeyen isletmeler icin operasyonel, taktik ve stratejik diizeyde karar almalarina yardimci
olmaktadir. Bu kapsamda calismada Antalya’daki otellere iliskin onaylanmis kullanicilarin internet
ortamindaki Tiirkge olarak yazdiklar1 yorumlar veri kazima yontemleri ile derlenerek,
siiflandirmakta ve duygu analizi ile incelenmistir. Bu sayede miisteri yorumlarimin analizi ile otel
hizmetlerinin ve tesislerinin iyilestirilmesine ve dolayisiyla miisteri memnuniyetinin artirilmasina
yonelik onemli bilgiler elde edilmesi amaglanmistir. Veri seti oncelikle makine 6grenmesi temelli
smiflandirma yaklasimlar: ile gevre ile alakali olup olmamasina bagh olarak iki gruba ayrilmustir.
Sonrasinda veri seti tizerinde duygu analizi yapilarak, elde edilen bulgular ile miisterilerin oteller ile
ilgili cevresel algilar1 degerlendirilmistir. Bu calisma, miisteri geri bildirimlerini degerlendirerek
isletme stratejilerinin gelistirilmesinde otel yoneticileri icin 6rnek niteligindedir. Ayni zamanda, metin
madenciligi ve duygu analizi yontemlerinin arastirmacilar tarafindan nasil kullanilabilecegi
konusunda degerli bilgiler sunmaktadir. Calisma sonucunda Antalya otelleri hakkindaki 180.478
yorum analiz edilerek, miisterilerin gevreci unsurlara ilgisinin arttig1 ve otel seciminde ¢nemli rol
oynamaya basladi bulgusuna varilmistir. Cevreci faaliyetleri 6n plana cikaran otellerin, daha yiiksek
miisteri memnuniyetine sahip oldugu, diistik puanli otellerde gevreci yorumlar daha fazla ve genelde
olumsuzken, yiiksek puanli otellerde daha dengeli oldugu gozlemlenmistir. Calisma ile otellerin
miisteri memnuniyeti igin ¢evreci faaliyetlere 5nem vermesi 6nerilmistir.

Anahtar Kelimeler: Makine Ogrenmesi, Metin Madenciligi, Duygu Analizi, Yesil Pazarlama, Turizm
ve Konaklama

Jel Kodlari: M15, M31
Abstract

With the widespread use of the internet and the intensive use of social media, consumers can share
their experiences about the products they use and service products such as hotels and restaurants
through social media or the comment sections of websites. In recent years, analysing the increasing
number of customer comments on the internet has become an essential resource for researchers and
businesses. These traces in the virtual world accumulate over time and are collected by data scraping
methods and analysed using text mining, machine learning, and sentiment analysis methods. The
results obtained with these methods, which can be applied to different sectors, help businesses that
pay attention to customer satisfaction make operational, tactical, and strategic decisions. In this
context, in this study, the comments written in Turkish on the internet by approved users about the
hotels in Antalya will be compiled using data scraping methods, categorised, and analysed using
sentiment analysis. In this way, it is aimed to obtain vital information to improve hotel services and
facilities and thus increase customer satisfaction by analysing customer comments. The dataset is first
categorised into two groups, depending on whether it is related to the environment or not, using
machine learning-based classification approaches. Then, sentiment analysis was performed on the
dataset, and the findings were used to evaluate the environmental perceptions of customers about
hotels. This study is an example of hotel managers developing business strategies by evaluating
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customer feedback. It also provides valuable information on how researchers can use text mining and
sentiment analysis methods. The study analysed 180,478 comments about Antalya hotels and
confidently concluded that customers' interest in environmental elements has increased and now
plays a crucial role in hotel selection. It was observed that hotels prioritising environmental activities
have significantly higher customer satisfaction. Environmental comments are generally negative in
low-rated hotels but more balanced in high-rated hotels. Hotels should prioritise environmental
activities to enhance customer satisfaction.

Keywords: Machine Learning, Text Mining, Sentiment Analysis, Green Marketing, Tourism &
Hospitality

Jel Codes: M15, M31
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Extended Abstract

Analysis of environment-related reviews made about hotels using text mining: research on Antalya
hotels

Literature

As a result of the developments in the tourism sector, managers in hotel businesses have adopted marketing policies such as the
principle of environmental awareness and green marketing that meet the expectations of consumers who are becoming
increasingly conscious about the environment (Foster & Green, 2000). Similarly, in a study, the most crucial factor of preferability
is expressed as the presence of a green hotel certificate in the business (Millar & Baloglu, 2011). In the studies conducted to
determine the effect of environmental protection awareness on behavioural intentions in the tourism sector, it is concluded that
the implementation of sustainability and environmental protection policies and whether hotel businesses are sensitive to the
environment affect the preferences and reservation decisions of tourists (Kilig, 2016; Liitfi & Dilek, 2013). In their study, Machaira
et al. (2012) state that approximately 43 million tourists who identify as environmentalists consciously prefer environmentally
friendly facilities and are willing to pay more for environmentally friendly services and activities (Machaira et al., 2012). Although
all these studies offer essential perspectives with their field research-based approaches, it has been evaluated that there is a need
for content analysis approaches to be made on user-generated comments.

Research subject

Although field research-based approaches offer different perspectives on the importance of environmental factors in the selection
of hotel businesses, it has been evaluated that there is a need for content analysis approaches to be made on user-generated
comments voluntarily. For this purpose, the subject of this study is to examine the comments sent to tourism businesses in terms
of content, polarity (positive/negative) and change over time with text mining approaches.

Research purpose and importance

This study aims to determine how decisive these factors are in the preference of hotel businesses that have adopted green
marketing strategies by customers. Thanks to the study designed for this purpose, the connection between the selection of hotel
businesses and green marketing elements was questioned using text mining and sentiment analysis techniques.

Contribution of the article to the literature

The main contribution of this study is that it can provide hotel managers with a perspective on the connection between their
environmental activities and customer preferences. In this sense, it can offer evaluations at the point that some green practices
can provide negative perception (greenwashing) with an early warning and evaluation approach.

Design and method
Research type

This study is an applied research that examines how green elements are evaluated in the online comments of customers who
prefer environmentally friendly hotels in Antalya.

Research problems
The research questions for this study can be expressed as follows.

e Isthere a connection between customers' hotel preferences and environmental practices?

e  Have hotels developed in terms of sustainability and environmental activities over the years?

e  Can some of the environmental practices of hotels be perceived as different (greenwashing) by customers?
Data collection method

In the study, comments made by approved users on the otelpuan.com website were used as data sources. Reviews consist of
211,790 customer reviews after 2007 from 103 different hotels with a rating of 7 or more that announced their environmental
practices through various communication channels. The data sets were obtained by scraping the open-access web resources.

Quantitative/qualitative analysis

Qualitative data sets were quantified with feature extraction approaches. Afterwards, it was analyzed using sentiment analysis
and subject modelling methods, which are text-mining approaches.

Findings and discussion

The study's main finding is increased environmentalist comments posted to hotels over the years. In addition, it is seen that the
comments about this environment are more in high-rated hotels. When evaluated proportionally, although the rate of
environmentalist comments seems to be much higher among the comments of low-rated hotels (13%), it is understood by
sentiment analysis that these comments are more critical (76.93% negative), that is, negative. On the other hand, in hotels with
high scores, the relatively low environmental reviews (7.2%) are relatively more positive (54.58 % negative). In addition, it is
seen that customer evaluations, which were negative over the years, have shifted to positive. The positive comment rate, only
31.95% in 2015, increased to 52.12% in 2020. It is also seen in the study that the factor that determines the high level of customer
reviews in the hotels with the highest comments may be environmentalist comments.

Discussing the findings with the literature

The findings support the literature studies on green marketing and sustainability. Customers' interest in environmental elements
and the role these factors play in hotel selection are consistent with the findings in the literature (Kilig, 2016; Luitfi & Dilek, 2013;
Machaira, Lampropoulos, & Zentelis, 2012). The positive impact of green marketing activities on customer satisfaction and market
share is also consistent with studies in the literature (Foster & Green, 2000; Millar & Baloglu, 2011).

Conclusion, recommendation and limitations
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Results of the article

It is understood from the increase in the number of environment-related comments over time that customers are paying more
and more attention to environmental factors. In addition, when polarities are examined, it shows that the hostile atmosphere,
especially in environmental comments, has been balanced over the years. From this point of view, hotel businesses are improving
daily regarding environmental activities. On the other hand, when the data is examined in detail, it is seen that the negative rate
of environmental comments is significantly high, especially in hotels with relatively low customer review scores. These hotels
should focus on environmentally friendly elements to achieve higher customer satisfaction.

On the contrary, in rare cases, it has been observed that environmental comments on hotels with high scores are relatively
negative. The fact that sustainability activities and campaigns, called green brainwashing in the literature, are seen as classic
marketing tools by customers may be a reason behind this adverse situation. In this case, it can be foreseen that hoteliers will
review sustainability activities (website and social media) at the point of presentation or create an improvement plan directly to
identify possible problems in their implementation.

Suggestions based on results

It is expected that this study, which is prepared with subject modelling and sentiment analysis, which is one of the text mining
approaches, will offer different perspectives, especially for managers working in the tourism sector and create valuable feedback
about the possible changing customer profile by revealing the general picture of the field. However, the study has some
limitations. The study sample was taken from a single website and was only among environmentally friendly hotels in the Antalya
region. Expanding the sample to different websites, cities, and non-environmentally friendly hotels may be essential to create a
general picture of the area and make different evaluations. In this study, environmentalist elements were not evaluated under
different headings. This extended subject modelling structure can be helpful, especially for comparative analyses.

On the other hand, expanding the dataset to include social media messages can also be considered for future studies. Finally, it is
possible to make integrated evaluations with a single green marketing score that can be calculated only on the axis of green
elements. In this sense, the model can be expanded with multi-criteria approaches.

Limitations of the article

The study sample was drawn from a single website and was only among the environmentally friendly hotels in the Antalya
region. Expanding the sample to different websites, cities, and non-environmental hotels may be essential to get a general picture
of the field and make different evaluations. In this study, environmental elements were not evaluated under different headings.

Resources:
Foster, C., & Green, K. (2000). Greening The Innovation Process. Business strategy and the environment, 9(5), 287-303.

Kilig, S. N. (2016). Alman Turistlerin Cevre Bilinci ve Cevre Dostu Otel (Yesil Otel) Algisinin Davrarussal Niyetleri
Uzerindeki Etkisi. Journal of International Social Research, 9(43).

Liitfi, A., & Dilek, S. E. (2013). Konaklama [sletmelerinde Yesil Pazarlama Uygulamalari: Ibis Otel Ornegi. Siileyman
Demirel Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 18(1), 203-219.

Machaira, A., Lampropoulos, T., & Zentelis, P. (2012). Green Hotelling. A Feasibility Study in the Hellenic Island of Skyros*,
FIG Working Week, 6-10.

Millar, M., & Baloglu, S. (2011). Hotel Guests” Preferences for Green Guest Room Attributes. Cornell Hospitality Quarterly,
52(3), 302-311.

Results of the article

The study evaluated customer reviews from 103 hotels in Antalya, emphasizing environmental activities through text-mining
approaches such as topic modelling and sentiment analysis. The findings suggest that hotels must prioritize environmental
practices due to their significant impact on brand image, reputation, and cost reduction. Notably, the research indicates a growing
awareness among customers towards environmental aspects, with negative sentiments in environmental reviews balancing out
over the years. Hotels have shown improvement in environmental activities over time. However, those with lower customer
ratings tend to receive more negative environmental feedback, highlighting the need to focus on environmental aspects to enhance
customer satisfaction. The study also recommends that hotel establishments emphasize energy, water conservation, and waste
management practices, inform customers about their environmental initiatives to raise awareness, and leverage them in
marketing and advertising efforts.

Suggestions based on results

Hotel establishments should prioritize energy, water conservation, and waste management practices. Customers should be
informed about the hotel's environmental initiatives to raise awareness about environmental concerns. Hotels can leverage their
environmental practices in marketing and advertising campaigns to benefit their business.

Limitations of the article

The study's sample was drawn from a single website and only included environmentally conscious hotels in Antalya. Future
research could expand the sample to include different websites, cities, and non-environmentally focused hotels to provide a more
comprehensive understanding and allow for diverse evaluations. Furthermore, the study did not evaluate environmental aspects
under different categories; hence, an expanded topic modelling structure could benefit comparative analyses. Expanding the
dataset to include social media messages could also be considered for future studies. Lastly, incorporating a multi-criteria
approach could enable integrated evaluations beyond green elements.
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Giris

Kiiresel bir sorun olan kontrolsiiz dogal kaynak tiiketimi, enerji tiiketimi, cevre tahribati ve cevre
kirliligi gibi cesitli cevre sorunlar1 1960 yillarindan beri bir¢cok akademik ¢alismaya konu olmustur
(Karabicak & Armagan, 2004). Son yillarda Pandemi’nin de etkisiyle denizlere atilan maske ve eldiven
gibi cesitli insan kaynakl atiklarin arttigi gozlemlenmektedir. Ote yandan bazi fabrikalar yasadist
olarak kanalizasyon ve kimyasal atiklarini denizlere bosaltmakta ve 6zellikle Marmara Denizi olmak
tizere birgok denizin kirlenmesine sebep olmaktadir. Yasanan bu tiir olumsuzluklardan dolay1
denizlerde iklim degisikligi ve kirlilik gibi gesitli faktorlerin etkisiyle miisilaj (deniz salyas1) olusmasi,
yesil alanlarin kirletilmesi ve tahrip edilmesi, kontrolstiz ates yakma sebepleri ile ormanlarin yok
olmasy, enerji kaynaklarinin israfi gibi gesitli ¢evre sorunlar1 ka¢inilmaz hale gelmistir (Sipahi, 2010).

Ortaya cikan sorunlar, egitim eksikligi ve ilgili yasal diizenlemelerin yetersizligi nedeniyle bu durum
dogal yasam1 ve uzun vadede insan hayatin tehdit etmektedir.

Yesil Pazarlama, cevre konusunda bilingli tiiketicilerin artmasiyla birlikte zamanla gerek tiretim gerekse
hizmet sektoriinde isletmelerin rekabet ettigi bir alan olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Pujari, Wright, &
Peattie, 2003). Bu alanda yesil pazarlama faaliyetlerini benimseyen sektorlerden biri de Turizm
sektortidiir. Turizmin gelismesi ve devam edebilmesi i¢in sekttrde yer alan isletmelerin en 6nemli
kaynaklarindan biri olan gevreyi korumasi, yasatmasi ve bu hususta gerekli 6nlemleri almasi bu tiir
isletmeler agisindan bir zorunluluktur.

Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi tarafindan 2020’de yayinlanan bir calismada; seyahat ve turizm
sektoriintin 2019 yilinda, kiiresel gelirin %10,3'tinti ve tiim diinyada toplam istihdamin %10,4 tinti
sagladigi belirtilmektedir. Ayrica calismada, turizm sektdriintin 2030 yilinda 425 milyon kisiye istthdam
saglayacagl ve kiiresel gelirin ise %11,3tinti olusturacag1 ongoriilmektedir (Wttc, 2020). Calismanin
glincellenmis verilerinde ise 2022 yilinda seyahat ve turizm sektoriiniin kiiresel gelire %7,6 katkida
bulundugu ifade edilmektedir (Wttc, 2023).

Her yil milyonlarca insanin tiim diinyada turist olarak seyahat edip milyarlarca dolar harcama yaptigimni
dustndugiimiizde turizm sektdriiniin diinya ekonomisindeki énemi g6z ard: edilmemelidir. Kiiresel
turizm hareketlerine bakildiginda, 2023 yilinda uluslararas: turist sayisinin %2,8’lik yillik ortalama
artisla 1,5 milyar kisiye ulastig1 belirtilmektedir. Uluslararas: turist saymin 2030 yilinda ise 1,8 milyara
ulasacag1 dngoriilmektedir (Unwto, 2020).

Turizm yalniz ekonomik yonden degil ayni zamanda tarihi, toplumsal ve kiiltiirel agidan da 6nemli bir
kavramdir. Yine de katkilar1 agisindan incelendiginde yapilan ¢alismalarda en ¢ok ekonomik yoniiniin
ele alindig1 goriilmektedir. Turizm sektorii elde edilen gelirler dikkate alindiginda gelismekte olan
Turkiye ekonomisi igin 6nemli bir yere sahiptir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 istatistiklerine gore
Turkiye'nin dis turizm gelirleri 2019 yilinda bir 6nceki yila gore artis gostererek 34,520 milyar dolar
seviyesindeyken pandemi stirecinin etkisinde kaldigi 2020 yilinda 12,059 milyar dolara diismiistiir
(Bakanlig1, 2020). izleyen yillarda ise bir onceki yila gore %103 artarak 2021’ de 24,482 milyar dolara ve
2022 yilinda ise bir onceki yila gore %53,4 artarak 46,284 milyar dolara ulastig1 goriilmektedir. 2023 yil1
icin ise ilk alt1 aylik verilerin bir tnceki yila gore artmis oldugunu sdylemek miimkiindiir (Bakanligy,
2023).

Ulkemizde ve diinya genelinde turizm sektoriinde yasanan yogunluk yerli ve yabanci turistlerin ilgi
odag1 olan kiiltiirel ve dogal gevrenin kirliligini artirmakta ve dolayisiyla olusan gevresel sorunlar
ozellikle de otel bolgelerinde ekolojik sistemin ve dogal dengenin zarar gormesi gibi sonuglari
beraberinde getirmektedir (Erdogan & Tosun, 2009). Bu baglamda otel isletmeleri sosyal sorumluluk
alarak cevre konusundaki bilingli tiiketicilerin istek ve gereksinimlerini karsilamak, fiziki gériintim
problemlerini ¢6zmek, bulunduklar1 bolgelerin ¢evresel diizenlemelerini ve yaptirimlarimni
uygulayabilmek adina gesitli cevre koruma ve stirdiiriilebilirlik faaliyetlerini benimsemektedirler. Bu
faaliyetler yesil alan diizenlemeleri, cevre kirliligi, atik yonetimi, geri doniisiim, dogaya hassasiyet,
enerji ve su kullamimi basliklar1 altinda incelenmektedir (Ertas, Can, Yesilyurt, & Kocak, 2018).
Stirdiirebilir turizm stratejileri ile isletmeler marka degerlerini arttirabilir ve rekabet avantaji saglar
(Hossain, Kannan, & Raman Nair, 2021). Ayrica gevre dostu tutumlarmin miisteri memnuniyetini
arttirmaya yonelik olumlu etkileri olmasi beklenir (Apostolakis, Jaffry, & Kourgiantakis, 2020).

Internet kullaniminin yayginlasmast ile tiiketiciler sahip olmak istedikleri iirtin ve hizmetler hakkinda
daha fazla arastirma yapmakta ve karsilastirmalardan yararlanarak en dogru karar1 vermek icin daha
secici davranmaktadir. Turizm sektoriinde de turistler otel rezervasyonlarmin bir¢oguna karar
verirken, otel isletmelerinin gesitli hizmetleri, politikalar1 ve faaliyetleri hakkinda internet ortamindan
elde ettikleri bilgileri karsilastirmaktadirlar (Xiang, Magnini, & Fesenmaier, 2015). Turist sayisinin
glinden giine artmasinin yamni sira telefonla ya da bizzat gidilerek yapilan geleneksel rezervasyon
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yontemlerinde es zamanl ve hizli bir sekilde talebin karsilanamamas: otel isletmeleri igin internet
tizerinden rezervasyon yapilabilmesini zorunluluk haline getirmektedir (Chalupa & Petricek, 2024).
Turistler bu islemleri yaparken onceki miisterilerin web sitelerinden paylastiklar iyi ya da koti
deneyimleri dikkate almaktadirlar (Shin, Joung, & Lim, 2024). Dahasi herkesin gorebildigi bu
paylasimlar otel isletmelerinin itibar kazanmalar1 ya da kaybetmeleri anlamina da gelebilmektedir.
Tum bu nedenlerden dolay1 otel isletmecileri internet aracilig1 ile dogrudan rezervasyon alinabilmesi
ve kullanic1 yorumlarmin paylasilabilmesi adina web sitelerinin etkin hale getirilmesi gibi
diizenlemeleri yaparak isletmenin basarisina katki saglamaktadir (Mariani & Borghi, 2020). Bununla
birlikte cevre bilinci ve ¢evre dostu otel algisi tiiketicilerin rezervasyon kararlarinda ve otellerde kalma
stirelerinde etkili olmaktadir (Lee, Hsu, Han, & Kim, 2010).

Bu calisma, yesil pazarlama faaliyetlerinde bulunan otellerin miisteri memnuniyet durumunu farkh
acilardan degerlendirmeyi amaglamaktadir. Bulgular, Antalya bolgesindeki otellere internet tizerinden
yapilan kullanic1 yorumlarmin veri kazima yontemleri kullanilarak derlenmesi, simiflandirma ve duygu
analizi ile analiz edilmesiyle elde edilmistir. Literatiirde otel isletmelerine yonelik kullanic1 yorumlarii
duygu analizi ve konu modellemesi ile inceleyen gesitli galismalar bulunmaktadir (Hu, Zhang, Gao, &
Bose, 2019; Lv, Shi, & Gursoy, 2022). Bu ¢alismalarda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler, otel
hizmet kalitesi ve miisterilerin algilar1 gibi konular ele alimmaktadir. Ote yandan tiiketici geribildirim
calismalari, otel secimi ve degerlendirmesinde miisteri kriterleri, otellerle ilgili sikdyet ve neriler gibi
konulara odaklanmustur.

Ancak cevreci yorumlara odaklanan calismalarin kapsami daha genis olabilir. Bu calismalarda
genellikle ¢cevresel faktorlerin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi arastirilmistir. Bu calismay1 farkl
kilan, otel isletmelerinin kullanici yorumlarin yesil pazarlama faaliyetleri cercevesinde analiz eden
ozgiin yaklasimi ve bu alandaki literatiire 6nemli bir katki saglamasidir. Bu calismada Tiirkiyenin
turizm bagkenti olarak kabul edilen Antalya bolgesindeki otellere internet tizerinden yapilan kullanici
yorumlar: veri kazima yontemleri ile derlenerek, siniflandirma ve duygu analizi ile incelenmesi
sonucunda elde edilen bulgular ile yesil pazarlama faaliyetleri olan otellerin miisteri memnuniyeti
durumlarinn farkl acilardan degerlendirilmesi amaglanmustir.

Bu amag dogrultusunda hazirlanan calismada oncelikle otelpuan.com web sitesi tizerinden ortalama
miisteri degerlendirmesi 7 puan ve iistiinde olan ¢evreci olarak degerlendirilebilecek 103 farkl: otele ile
ilgili toplam 211.709 adet Tiirkce yorum elde edilmis ve sonrasinda bu yorumlarin cevre ile alakali olup
olmamasi durumu bir siiflandirma modeli ile tahmin edilmistir. Son asamada ise otellerin yorumlar:
tzerinde yapilan duygu analizi yaklasimi ile biitiinlesik ve karsilastirmali degerlendirmeler
sunulmustur.

Calismada yapilan analizler sonucunda cevreye duyarli olarak lanse edilen (tdiiller, reklamlar,
kampanyalar vb.) otellerin miisteri servis diizeyleri ile ¢evreci durumlari ile bakis acilar1 arasindaki
iliski anlasilmaya calisilmaktadir. Bu anlamda cevreci elde edilen bulgularin 6zellikle yesil pazarlama
stratejisi gelistirme konusunda otel yoneticilerini bakis agis1 saglamasi diistintilmektedir.

Bu kapsamda hazirlanan galismada oncelikle literatiir incelemesi yapilmistir. Sonrasinda yontem ve
uygulama asamalar1 anlatilarak elde edilen bulgular neticesinde sonug ve dnerilere deginilmistir.

Literatiir taramasi

Yesil veya cevre duyarligi olan otel isletmelerine ytnelik duygu analizi ve metin madenciligi
calismalary, misterilerin bu isletmelere yonelik hislerini ve duygularmi anlamak icin ¢evrimigi
incelemeleri ve miisteri geri bildirimlerini analiz etmeyi icerir. Bu galismalar, miisterilerin konaklama
tesislerini secerken memnuniyetlerini ve karar verme siireclerini etkileyen temel temalar1 ve faktorleri
ortaya c¢ikarmak icin duygu analizi, metin madenciligi ve nitel icerik analizi kullanmaktadir. Bu
calismalardaki amag cevre dostu otellerde cevre yonetimi, stirdiirtilebilirlik ve miisteri memnuniyeti ile
ilgili kritik gostergeleri irdelemektir. Bu calismalarin bulgulari, otel sahipleri veya yoneticilerinin
hizmetlerini iyilestirmeleri, stirduriilebilirlik politikalarinin sagladigt degeri anlayip artirmalar1 ve
baglamda etkili pazarlama stratejileri gelistirmeleri icin degerli ¢iktilar barindirmaktadir (Mehraliyev,
Chan, & Kirilenko, 2022).

Turistler gittikleri yerlerde konaklama, yeme-igme, eglence, aligveris gibi pek cok faaliyette
bulunmaktadirlar. Turist sayisindaki hizli artis akabinde seyahat edilen bolgelerde su, enerji gibi
kaynaklarin agir1 titketimine, gevre kirliliginin artmasina ve yesil alanlarin tahribatina sebep olmaktadir
(Gossling, 2002). Dolayisiyla turizmin gevre ile yakin iliskisi yadsinamaz bir gergeklik olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bu nedenle de isletmelerin yesil yonetim anlayisini benimseyerek, cevre koruma
faaliyetleri, stirdiiriilebilirlik faaliyetleri, atik yonetimi, enerji ve su tasarrufu gibi alanlarda stireklilik
arz eden ve kontrol edilen siireclere sahip olmasi gerekmektedir. Turizm sektoriinde faaliyet gosteren
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pek cok isletme yoneticisi diger sektorlerde oldugu gibi pazarlama faaliyetlerinin tiretim, tiriin
gelistirme, tutundurma ve dagitim asamalarinda cevreye duyarlh bir anlayisla tiiketici gereksinim ve
isteklerini karsilamaya yonelmeleri yesil pazarlama yaklasimuni ortaya gikarmistir (Tosun, 2001).

Yesil Pazarlama kavraminin kokleri 1970'lerde ortaya ¢ikan cevresel endise diistincesine uzanmaktadir.
Endistrilerde cevresel etkilerin olumsuz yonde artis gostermesiyle sorunlarin azaltilmasina yonelik
teknolojilerin gelistirilmesi saglanmaya calisilmis ve bu cabalara akademisyenler de 1980'lerin
sonlarindan itibaren yapilan calismalarla destek vermistir (Prakash, 2002).

Teknolojinin gelismesi ve internetin yayginlasmasi ile kiiresel diinyada, tiiketicilerin istek ve
gereksinimleri artmis ve buna bagh olarak da tiretim ve hammadde kullaniminda artis yasanmuistir.
Dagitim kanallariin gogalmasi gibi pazarlama faaliyetlerinin de gelismesi ile ¢evre kirliligi, karbon
salmimi, yesil alanlarin tahribi, su ve enerji gibi kaynaklarin israfi artmis buna bagl olarak da Yesil
Pazarlama kavraminin vurgulanmasina sebep olmustur (Correia, Sousa, Viseu, & Larguinho, 2023).

Yesil Pazarlama; tiiketicilerin ve toplumun istek ve ihtiyaclari cevresel kosullar1 da dikkate alarak
karh ve siirdirilebilir bir sekilde belirlemek, 6ngormek ve tatmin etmekten sorumlu biitiinsel bir
yonetim stirecidir (K. Peattie, Charter, M. , 1992). Bir baska deyisle dogal ¢evreye olabildigince zarar
vermeden yapilan pazarlama faaliyetleri olarak tanimlanabilmektedir.

Yesil Pazarlama kavraminin igerigi ortaya ciktigr giinden bugiine kadar pazarlama uygulamalar1 ve
etkileri acisindan degisime ugramistir. Yesil Pazarlama baslangicta insan sagligina zararli olabilecek
trtinlere kars1 bagimlili$1 azaltmaya yonelik faaliyetleri kapsayan ekolojik pazarlama olarak bilinirken
1980’lerden sonra rekabet avantaji olarak goriilen ve cevresel zarari azaltirken yesil tiiketici talebini de
dikkate alan cevresel pazarlama yaklasimina dontismustiir. 2001 yilindan giintimtize kadar uzanan
stirecte ise stirdiiriilebilir pazarlama adiyla bilinen stirdiirtilebilir ekonominin olusturulmasinda tiretim
ve tiiketim asamalarinda karsilasilabilecek tiim cevresel maliyetleri karsilamaya ¢alisan pazarlama
faaliyetleri olarak ifade edilmektedir (K. Peattie, 2001).

Turizm sektoriinde yasanan gelismeler sonucu artan yerli ve yabanci turizm faaliyetleri ile cevreye kars1
olusabilecek olumsuz etkilere karsi sektordeki aktorlerin sorumluluklart da artmaktadir. Otel
isletmelerinde yoneticiler, cevre konusunda giderek daha bilingli hale gelen tiiketicilerin beklentilerini
karsilayan cevreye duyarlilik ilkesi gibi pazarlama politikalarin1 ve yesil pazarlama anlayisini
benimsemislerdir (Foster & Green, 2000). Otel isletmelerinde ¢evreci uygulamalar konusunda yapilan
bir calismada tercih edilebilirligin en 6nemli etkeni, isletmede yesil otel sertifikasinin bulunmasi olarak
ifade edilmektedir (Millar & Baloglu, 2011). Turizm sektoriinde gevre koruma bilincinin davranissal
niyetler tizerindeki etkisini belirlemek amacryla yapilan calismalarda otel isletmelerinin
stirdiriilebilirlik ve cevre koruma politikalar1 uygulamasimin ve gevreye duyarli olup olmamasmin,
turistlerin tercihlerini ve rezervasyon kararlarini etkiledigi sonucuna varilmaktadir (Kilig, 2016; Liitfi &
Dilek, 2013). Machaira vd. (2012) yaptiklari ¢alismada kendisini gevreci olarak tanimlayan yaklasik 43
milyon turistin, bilingli olarak gevre dostu tesisleri tercih ettigini ve cevre dostu hizmetlere ve
faaliyetlere daha fazla para 6demeye goniillii olduklarini belirtmektedir (Machaira, Lampropoulos, &
Zentelis, 2012).

Metin madenciligi ve duygu analizini otel isletmelerine uygulayan bircok ¢alisma bulunmaktadir. Bu
calismalarda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler, otellerin hizmet kalitesi ve miisterilerin algilari
gibi konular ele alinmistir (Berezina, Bilgihan, Cobanoglu, & Okumus, 2016; Li, Xu, Tang, Wang, & Li,
2018; Mariani, Baggio, Fuchs, & Hoéepken, 2018; Taecharungroj & Mathayomchan, 2019; X. Xu & Li,
2016; Zhao, Xu, & Wang, 2019). Bu calismalarda, "miisteri yorumlar1" ve "gevrimigci geri bildirim" olarak
adlandirilan metinler, duygu analizi ve metin madenciligi teknikleri kullanilarak analiz edilmistir. Bu
sayede miisterilerin oteller hakkindaki goriisleri ve duygulari sistematik olarak analiz edilebilmektedir.

Bu bilgiler 1s1§inda otel isletmelerinde yesil pazarlama faaliyetlerine 6nem verilmesi ile yesil otel
kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Su ve enerji tasarrufu saglayan, atiklar1 azaltirken diinyay1 korumaya
yonelik faaliyetler olusturmada istekli ve bu faaliyetleri devreye alan, cevre dostu tesisler yesil oteller
olarak ifade edilmektedir (Taner & Ibrahim, 2024). Yesil oteller ve yesil turizmin avantajlar ile ilgili
yapilan calismalarda hem otel sahiplerinin hem de bilingli tiiketicilerin yesil pazarlama faaliyetlerinden
fayda sagladigma deginilmektedir (Merli, Preziosi, Acampora, & Ali, 2019; Shin ve dig., 2024).
Calismalarda ayrica yesil turizm kavramu ile iligkilendirilebilen ve icerik olarak benzerlik gosteren
surdiriilebilir turizm, ekoturizm ve sorumlu turizm gesitlerinden de bahsedildigi goriilmektedir.

Yesil oteller benimsedikleri yesil pazarlama faaliyetleri ile hem enerji ve su tasarrufu yaparak
maliyetlerini dustirebilir hem de c¢evreci miisterilerin memnuniyetini arttirarak karhliklarim
artirabilirler (Jelica, Dragica, Lukrecija, Ivana, & Srdjan, 2015). Bu baglamda otel isletmelerinin
varliklarini devam ettirebilmeleri icin stirdiiriilebilir turizme katki saglamalar1 gerekmektedir.
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Dolayisiyla yesil pazarlama faaliyetleri otel isletmeleri igin kritik basar1 faktorii olarak gortilmektedir
(Chung, 2020).

Bilisim ve iletisim teknolojilerinin giinden giine gelismesiyle tiiketicilerin tirtin ya da hizmetler
hakkindaki bilgi ve deneyimlerini ¢evrimici platformlarda diger tiiketiciler ve kurumlar ile kiiresel
capta paylasabilmeleri kolaylasmaktadir (Thong, Venkatesh, Xu, Hong, & Tam, 2011). Bu sekilde sanal
ortamda erisime acik paylasimlarin yapilmasina elektronik agizdan agiza iletisim (eAAl) adi
verilmektedir (Hennig-Thurau, Gwinner, Walsh, & Gremler, 2004). eAAI hem hizi hem de ulasilabilen
kitle agisindan giderek gticlenen bir bilgi edinme yontemine dontismektedir (Yorganci, 2020). Sosyal
medya gibi cevrimigi platformlarda yapilan tirtin ya da hizmetlerle ilgili paylasimlara, kullanici ya da
dijital platform yoneticisi tarafindan silinmedigi stirece yillarca ulasilabilmektedir (Kietzmann,
Hermkens, Mccarthy, & Silvestre, 2011). Bu galisma, otel isletmelerinin yesil pazarlama faaliyetlerinin
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini incelemek i¢in eAAI kavrammi bir cerceve olarak
kullanmaktadir. Otelcilerin yesil pazarlama faaliyetlerinin miisteriler tarafindan nasil algilandigmi ve
bu algimin miisteri memnuniyetini nasil etkiledigini anlamak i¢in kullanic1 yorumlari analiz edilmistir.

Turizm ile ilgili arastirmalarda turistlerin, cevrimigi rezervasyon sitelerindeki otelleri tercih ederken
bilgi alma ve karar alma asamasinda otel puamni ile misteri yorumlarmi dikkate aldiklarini
dogrulanmaktadir (Bakshi & Gupta, 2023; Tuncalp & Irge, 2018; Xiang ve dig., 2015). Buna gore
turistlerin kaldiklar1 otel isletmeleri hakkinda olumlu puan ve yorum yapabilmeleri igin otel
isletmelerinde, miisterilere 6zen gosterilmeli ve kaldiklar1 siire boyunca miisteri memnuniyeti {iist
seviyede tutularak ¢evrimici rekabet icin fayda saglanmalidir (Bucak, 2014).

Bu ¢alisma kendisini gevreci olarak lanse eden (kampanya, duyuru, reklam ve ddiiller ile) otellerin
miisteriler tarafindan degerlendirilmesinde yesil unsurlarin ne 6l¢iide 6n plana alindig1 noktasinda bir
bakis acis1 olusturmay1 amaclamaktadir. Bu dogrultuda metin madenciligi yontemlerinde duygu
analizi ve siniflandirma yaklasimlari ile goniillii olusturulmus paylasimlar (user generated documents)
tizerinde analizler gergeklestirilerek zaman, polarite, cevrecilik eksenli olarak degerlendirmeler
sunulmaya ¢alisilmstir.

Calismanin yontemi ve uygulama

Veri analizi yaklasimlary; veri setlerinin karakteristik 6zellikleri, hiper parametre optimizasyonu,
kullanic1 gereksinimleri ve secimleri dogrultusunda tamamen galismaya 6zgii bir yap: kazanmaktadir.
Dolayisiyla genel ve kabul gormdis bir siiregten bahsetmek uygun olmayabilir. Bu ¢alismanin uygulama
modeli de keza bu duruma uygun olarak Sekil 1 de gorsellestirilmistir.

Kullanier Yorumlari
__________ Geribildirimler
i Sosyal Medya [cerikleri
Forum igerikleri

Verilerin Elde
Edilmest |  f.........

A

islenmemis Kirli Veri

Veri On Isleme

""""" Analize Hazir Islenmis Temiz Veri

A4
Oznitelik
Cikarimi ve
Secimi | @ [Tttt Sayisallagtirilmis Veri
A 4
Konu
Modelleme |  |[......... Smiflandirilmis Veri
Y
Duygu
Siniflandirma
Duygular
---------- Duygu Polariteleri

Duygu Skorlar

Sekil 1: Duygu Analizi Stireci

Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.
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Verinin elde edilmesi

Internet sayesinde diinya kiiresel bir koy haline gelmistir. Bu devasa bilgi paylasimi ile web tizerinde
birgok veri bulunmaktadir. Veri kazima (Data Scraping) islemi web sitelerinden herkese acik paylasilan
verilerin toplu olarak ¢ikarilmasi islemidir (Krotov, Johnson, & Silva, 2020). Calismada toplanan veriler
otelpuan.com tizerindeki onaylanmis kullanicilar tarafindan yapilan yorumlardan olusmaktadir.
Calisma icin Antalya’daki 9 puan ve tizerindeki otellerden 180.478 adet, 8 puan ve tizerindeki otellerden
19.845 adet ve 7 puan ve tizerindeki otellerden 11.287 adet olmak tizere 211.790 yorum elde edilmistir.
Yorumlardan olusan veriler elde edilirken secilen otellerin asagidaki kriterlerin tamamini saglamasina
dikkat edilmistir:

. Cevreci Otel, Eko Otel, Yesil Otel gibi cevre etiketlerinden herhangi birine sahiptir.

J Web sitelerinde stirdirtilebilirlik ve c¢evre koruma politikalarina dair bilgilere yer
verilmektedir.

. Web sitelerinde gevre ve stirdiiriilebilir turizm ile alakali aldig1 herhangi bir sertifika veya 6diil

bilgilerine yer verilmektedir (Yesil Yildiz, Mavi Bayrak, Green Key, Travelife Gold, Greening Hotels
vb.).

J Cevre koruma ile alakal1 kampanya veya reklami bulunmaktadir.

. Bulunduklar1 puan kategorisine gore en yiiksek puanli otellerin web sitesinde ¢evre koruma
ilkelerine yer verilmektedir ve en az 200 onaylanmis yorumu bulunmaktadir.

. 2007 yilindan daha eski yorumlar dahil edilmemektedir.
Veri 6n isleme

Veri 6n isleme, veri kazima yontemi ile elde edilen ham verinin analize hazir hale gelmesi igin birtakim
islemler ile temizlenmesi siirecidir. Bu islemler diizeltme, eksik verileri tamamlama, tekrarlanan verileri
kaldirma, veri dontistiirme, temizleme, normallestirme, biitiinlestirme ve veri boyutu indirgeme gibi
bir dizi islemdir. Bu islemler yapilan galismaya gore farklilik gosterebilir fakat daha verimli ve dogru
analiz sonuglari igin veri 6n isleme dikkatle yapilmasi gereken bir stirectir. Veri ve metin madenciligi
stirecinde en 6nemli ve en ¢ok zaman alan asama veriyi elde etme ve veri 6n isleme stirecleridir. Bu
stirecler icerisinde yapilacak hatalar “sistematik hata olarak adlandirilir ve analiz sonuglarina direkt
olarak olumsuz etki eder. Bu baglamda veri 6n isleme stirecini en dogru sekilde yapmak siirecin analiz
sonuglarmin da en dogru sekilde elde edilmesi demektir. Veri 6n isleme isleminden sonra temiz ve
analize hazir 211.495 adet veri kalmistir.

Veri 6n isleme calismasinda sirasiyla asagidaki adimlar gerceklestirilmistir.

. Metindeki biiytik harflerin kiigiik harflere ¢evrilmesi

J Noktalama isaretlerinin ve sayilarin temizlenmesi

J Metinde herhangi bir anlam degisikligi olusturmayan “etkisiz kelimeler”in (stopwords)
temizlenmesi (de, da, ki, ama, ancak, lakin, bazi, bazen vb.)

. Bos satirlarin silinmesi

. Otel, bir, fakat, kadar, bile, oldu kelimelerinin silinmesi

Veri 6n isleme stirecinde yapilan islemler Sekil 2'te asamali olarak orneklenmistir. Bu islemler
sonucunda veri setinde temiz ve analize hazir 211.495 adet veri kalmstir.
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Durdurma

kelimelerinin
temizlenmesi

Blyuk harflerin kliglik
harfe cevrilmesi

Otd\olqug‘.a qlzeldi, odélar temiz ve

ferahti

Bos satirlarin

silinmesi

yardimseverdi. 4

Personeldiler yuzli ve
&hvaltida her zevke
ler vardi. Fakat Wi-Fi
Havuz da biraz

@gitmeyi bife diistinebilirim.
“ 5 iz€rinden 4 puani hakeﬁ:
L

otel oldukca glizeldi odalar temiz ve
feraht| personel gller yOzIu
yardimseverdi kahvaltida zevke uygun
secenekler vardi wifi baglantisi biraz
zayifti havuz kuglk kalabalikti memnun
kaldim tekrar gitmeyi diistinebilirim
otel Uizerinden puani hak ediyor

Noktalama
isaretlerinin
temizlenmesi

S\

Sayilarin
temizlenmesi

Sekil 2: Metin On Isleme Siirecleri Ornek Gosterimi
Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.
Ozellik ¢ikarimi ve secimi

On igleme siireci sonunda veri temiz ve analize hazir haldedir fakat analizlerin yapilabilmesi icin veri
setinin istenen formatta sayisallastirilmasi gerekmektedir. Bu asamada veri ve metin madenciligi
calismalarinda kullamilan TF-IDF(Term Frequency - Inverse Document Frequency) algoritmasi
secilmistir. TF-IDF algoritmasi, bir kelimenin bir belgedeki sikligim1 ve diger belgelerdeki nadirlik
oranini dikkate alarak kelimelerin 6nemini hesaplamakta kullanilir. Yontem sayesinde gorece daha az
gecen kelime ve tamlamalarin daha fazla bilgi tasiyabilecegine binaen ytiiksek TF-IDF degerleri almasi
saglanarak bu kelime ve tamlamalarin ¢nemi artirilir. Bu sayede, duygu analizi yapilirken ¢nemli
kelimeleri belirlemekte kullanilir. TE-IDF algoritmasimin duygu analizinde kullanimiyla ilgili birgok
calisma bulunmaktadir (Liu, 2020; Manjari, Rousha, Sumanth, & Devi, 2020; Qaiser & Ali, 2018).

Otelden cok memnun kaldik, tasarimi, hizmeti ve yemekler ¢cok basarili. Otel bir dinlenme oteli
sessizlik ve dinlenme arayanlara tavsiye ederim.

dinlenme oteli sessizlik dinlenme arayanlara tavsiye

ederim

| dinlenme | 201123 0.56325
" oteli | 301212 | 0,89653
" sessizlik | 125632 | 0,36542
| dinlenme | 201123 |  0,56325
[arayanlara| 126547 | 0,32154
tavsiye 254631 0,78542
| ederim |"14s875 | o0,80623

Sekil 3: Ornek TF-IDF Doéniistimii
Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.

TF-IDF, metin madenciligi ve bilgi erisimi alanlarinda kullanilan bir agirhiklandirma yontemidir. Bu
yontem, bir kelimenin bir belgedeki 6nemini ve diger belgelerle olan iliskisini belirlemek igin kullanilir.
Term Frekansi (TF) bir kelimenin bir belgede kac kez gectigini gosterir. Belge Frekansi (IDF) bir
kelimenin tim belgelerde ka¢ kez gectigini gosterir. Bir kelimenin TF-IDF degeri yiiksekse, bu
kelimenin o belge icin 6nemli oldugu anlamina gelir. Ayrica, bu kelimenin diger belgelerde az geciyor
olmasi da 6nemlidir. "Antalya" kelimesi bir otel yorumunda 5 kez geciyorsa ve tiim yorumlarda 100 kez
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geciyorsa, bu kelimenin TF-IDF degeri 0.5 olacaktir. Bu deger, "Antalya" kelimesinin o yorum icin
onemli oldugunu, ancak diger yorumlarda da sikca gectigini gosterir.

Sekil 3’'te TF-IDF algoritmas: ile temiz metin verilerinin sayisal ifadelere dontistiirtilmesi
orneklenmistir. Terim ID her kelime i¢in ayr1 olusturulan benzersiz bir sayisal numaradir. TF-IDF skoru
ise o kelimenin veri seti tizerinde ne kadar yogunlukta gectigini ifade eden ytizdelik bir degerdir. Ayni
kelimelere farkli Terim ID ve TF-IDF skoru atanmaz. Ornekte goriildiigii gibi “dinlenme” kelimesi
ctimlede iki kez ge¢mistir fakat ayni kelime oldugu igin Terim ID ve TF-IDF skoru da ayrudir.

Konu modelleme

Konu modelleme, metin olarak elde edilen ¢ok sayida veriden anlamli bilgiye ulasmada kullarlan
makine 6grenmesi yontemidir (Aytug, Yalcin, & Erdem, 2020). Aym1 zamanda konu modelleme ile
metin madenciligi ad: altinda metinlerin igeriginde yer alan gizli anlamsal baglarin arastirilmasi s6z
konusudur. Boylelikle metinlerde yer alan bilgilere daha hizli ulasilarak zamandan tasarruf etmek
saglanir.

Metin igerisinde bulunan temalar yani 6ne siiriilen her fikir bir konu olarak adlandirilir. Konu
modelleme teknikleri denetimli ve denetimsiz olarak iki smifta degerlendirilebilir. Denetimsiz
yaklagimlara; Gizli Anlamsal Analiz, Negatif Olmayan Matrix Faktoriizasyonu, Gizli Dirichlet Ayrimi
ve Pachinko Dagilim Modeli 6rnek olarak gosterilebilir (Atici, Omurca, & Ekinci, 2017).

Denetimli 6grenme modellerinde belirli sayida yorum okunarak cevreci olma ve olmama durumlarma
gore iki bir siiflandirma ile kodlanir. Kodlanmis bu veriler 6grenme seti olarak smiflandirma
modellerine sunulur ve yiiksek 6grenme basarimina ulasilan modellerin bir tanesi segilerek veri setinin
geri kalan kismu igin tahminleme gerceklestirilir. Calismada 6grenme seti olusturulurken her bir
yorumun agsagidaki aciklamalardan birine uymasi durumunda “cevreci” olarak “1” rakamu ile kodlanir.

. Yorumda cevreci unsurlara agikca yer verilmesi: Yorumda, enerji tasarrufu, su tasarrufu, atik
yonetimi, geri dontisiim gibi ¢evreci unsurlara acikga yer verilmesi.

. Yorumda gevreci biling ve duyarlilik gosterilmesi: Yorumda, gevreye kars: bilingli ve duyarl
bir bakis agisinin gosterilmesi.

. Yorumda cevreci uygulamalara yonelik oneri veya elestiri sunulmasi: Yorumda, otel
isletmelerine yonelik cevreci uygulamalara dair 6neri veya elestiri sunulmasi.

Calismada 6 farkli simiflandirma yontemi ile 6grenme seti basarimlari degerlendirilmistir. Bu
algoritmalar, literatiirde sikca kullanilan ve yiiksek basar1 oranlarina sahip algoritmalardir (Anuradha
& David, 2021; Celik & Kaplan, 2020; Kavzoglu & Teke, 2022; Sinap, 2023). Her algoritma kendine 6zgiti
avantajlar1 ve dezavantajlar1 beraberinde getirmektedir. Algoritmalar kullanilirken bu varsaymm ve
kisitlar g6z oniine alimir. Naive Bayes algoritmasi basit ve hizli bir algoritma olmasi ile 6ne ¢ikarken, az
sayida veri ile calisildiginda iyi performans gosterir. Lakin, karmasik problemlerde yeterince dogru
sonug¢ vermeyebilir (Iswanto, Seniwati, Astuti, & Maulina, 2021). Lojistik Regresyon algoritmasi
dogrusal modeller arasinda en popiiler olamidir. Yorumlama ve analiz kolaylig1 ile 6ne ¢ikarken
dogrusal olmayan problemlerde yeterince dogru sonug vermeyebilir (Dumitrescu, Hué, Hurlin, &
Tokpavi, 2022). Karar Agaglar1 karmasik problemleri gorsellestirmeye ve yorumlamaya yardimci
olurken, asir1 uyum sorunu beraberinde getirir (Amro, Al-Akhras, Hindi, Habib, & Shawar, 2021).
Rasgele Orman algoritmasi birden fazla karar agacini birlestirerek daha saglam ve dogru sonuglar elde
etmeyi beraberinde getirmekle beraber asir1 uyum sorununu azaltir. Ormandaki herhangi iki agag
arasinda artan bir korelasyon varsa rastgele orman algoritmasimin hata orani artabilir (Jaiswal &
Samikannu, 2017). Gradyan Artirma karar agaclarini ardisik olarak birlestirir ve boylelikle hata oranini
minimize etmeyi amaglar. Karmasik problemlerde yiiksek basari oranlaria sahip bir algoritmadir
(Ferreira & Figueiredo, 2012). XGBoost; Gradyan Artirma algoritmasinin daha optimize edilmis bir
versiyonudur. Hizli ve yiiksek dogruluk oranlarina sahiptir (Ramraj, Uzir, Sunil, & Banerjee, 2016).

Calismada kullanulan algoritmalar, literatiirde otel isletmelerine iliskin kullanici yorumlarim
siniflandirmak icin kullanilmistir (Chang, Ku, & Chen, 2019). Elde edilen bulgulara gore, en yiiksek
basar1 oranina sahip algoritma Karar Agagclar1 (%94,59) olmustur. Tahmin basarim oranlar1 asagidaki
sekil 4’te verilmistir.
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Smiflandirma Yontemi  Tahmin Basansi

Naive Bayes 75,14
Lojistik Regresyon 83,7
Karar Agaclan 94,59
Rastgele Orman 91,04
Gradyan Artirma 94,03
XG Boost 93,14

Sekil 4: Siniflandirma Sonuglar1

Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.

En yiiksek basarim oranina sahip karar agaclari smmiflandirma algoritmasi calismanin geri kalaninda
konu modellemedeki temel yontem olarak kullanilacaktir.

Duygu siniflandirma

Turistler ve otel isletmeleri arasinda iletisimin kuruldugu cesitli gevrimici platformlar bulunmaktadir.
Bu platformlar tizerinden paylasilan bilgilerin cesitli bilisim yontemleri ile sistematik olarak
degerlendirilmesi ile isletmelerin sunduklar1 hizmet kalitesi hakkinda fikir edinme, miisteriyi daha iyi
anlayarak pazarlama stratejisini gelistirme ve hizmet politikalarindaki potansiyel sikintilar belirleyerek
hizmet stratejilerini giincelleme gibi bircok alanda nemli kazanimlar elde edebilmektedir (Mariani &
Borghi, 2020). Bu kazanimlarin elde edilebilmesi igin mesajlar icerisindeki sakli deger olan miisteri
duygularmin analizi ve metin madenciligi ile topik modelleme gerekmektedir.

Cevrimigi olarak sosyal medya igerigine gomiilti bilgi hem kullanicilar hem de isletmeler agisindan
oldukca 6nemlidir. Miisteriler tarafsiz ve sinirlar1 olmayan bir ortamda, aldiklari tiriin ya da hizmetler
hakkinda her tiirlii konuda fikir beyan etmektedir. Isletmeler ise bu kaynaklardan elde ettikleri
metinleri analiz ederek karar siireglerinde etkin hale getirebilmektedir. Bu gercevede miisteri odakl
pazarlamanin giinden giine 6nem kazanmasi ile insanlarin ne diisiindiigiinti 6l¢mek de zorunlu bir
stire¢ haline gelmektedir (Pozzi, Fersini, Messina, & Liu, 2017).

Duygu Analizi (Sentiment Analysis) gesitli makine 6grenmesi ve metin madenciligi algoritmalari ile
metin igerisindeki duygularin otomatik ve yar1 otomatik ¢ikarimina dayanmaktadir (Poria, Hussain, &
Cambria, 2018). Bu stireg temelde metin isleme stireci olup ilgili metnin duygusal olarak ifade etmek
istedigi sinufi belirlemeyi amaclamaktadir. Bu siniflandirma, olumlu, olumsuz ve nétr olarak yapilabilir.
Ancak, duygu analizi ile alakali birok farkli duygunun da incelendigi aragtirmalar mevcuttur. Ornegin,
ofke, seving, tzinti, korku ve saskinlik gibi duygular da metinlerde analiz edilebilir. Konu
modellemesi ve duygu analizi, miisteri yorumlarinin yorumlanmak {izere ayr1 kategoriler halinde
siniflandirilmasi ve analiz edilmesi igin ¢ok 6nemlidir. Yorumlar: belirli temalara gore gruplandirarak
ve bu temalarin duygusal tonunu belirleyerek, miisterilerin otellerin farkl: yonleri hakkindaki goriis ve
duygularimin daha ayrmtili bir analizi elde edilebilir.

Duygu analizi; verinin elde edilmesi, veri 6n isleme adimlari ile verinin analize hazir hale getirilerek
temizlenmesi ardindan duygu polarite ve skorlarinin hesaplanmasi asamalarini igeren bir siirectir. Son
zamanlarda Dogal Dil Isleme algoritmalarinin derin 6grenmeye dayali gelismis bir versiyonu olan
BERT algoritmasmin Tiirkce ctimle yapisina uygun galisan versiyonu TurkishBERT Tiirkce metin
analizleri icin son yillarda yapilan analiz calismalarinda yogun olarak kullanilmaktadir (Akdeniz &
Cebeci, 2021; Koru & Uluyol, 2024; Uskaner Hepsag, Ozel, Dalci, & Yazici, 2023).

Duygu analizi pazarlama yonetimi ve miisteri hizmetleri alaninda agirlikli olmak tizere pek ¢ok alanda
yaygin olarak uygulanmaktadir (Wankhade, Rao, & Kulkarni, 2022). Duygu analizi metin madenciligi
calismalarinda da oldukga onemlidir. Metin madenciliginde veri 6n isleme adimlar1 ve tokenizasyon
(TF-IDF) islemi ile sayisallastirma islemi yapildiktan sonra metne iliskin duygu haritas: ¢ikarilir. Duygu
analizi temelde duygu polaritesi ve duygu skoru olmak tizere iki kavrama baghdir. Duygu kategorisi
olarak da ifade edilen duygu polaritesi pozitif veya negatif olmak tizere ikili bir degerdir (Liu, 2022).
Duygu skoru ise metnin pozitiflik ya da negatiflik oranini ifade eden ytizdelik bir degerdir.

Duygu analizi, metinlerden bilgiyi elde etmek, olgmek ve metinlerin duygusal durumunu
inceleyebilmek icin Dogal Dil isleme’nin kullanilmasim gerektirir. NLP (Natural Language Processing)
yani Dogal Dil Islemenin amaci insan-bilgisayar etkilesiminde dogal dillerin kullanilabilmesidir.
Bilgisayarin veri ve sonuglar1 dogal dilde insanlara aktarmasina “konusma”, insan tarafindan
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konusularak bilgisayara yapilan veri girislerine ise “konusmay1 anlama” denilmektedir. Bilgisayar gibi
mekanik bir yapmin insanin anlayabilecegi dilde konusmasi ve etkilesimde bulunabilmesi icin
bilgisayarmn soz konusu dilin yapisini ve bu dile ait tiim 6zellikleri bilmesi gerekir. Bu yiizden bu
ozelliklerin makine o6grenmesi veya derin ogrenme gibi yontemlerle bilgisayara oOgretilmesi
gerekmektedir. Bu kapsamda Dogal Dil isleme ad1 altinda yazilimcilar, “ses bilimi”, “bigim bilimi”, “s6z
dizimi” ya da “anlam bilimi” gibi gesitli bilim ve yontemler ile dilin 6zelliklerini anlayan ve 6grenen
sistemler gelistirmektedir (Adali, 2012). Dogal Dil isleme uygulamalarina; bilgisayarlarin mevcut
konusmay1 anlayarak yeni konusma tiretmesi, soru-cevap makineleri, verilen bir metni otomatik olarak
Ozetleyebilme, bilgi saglama ve dili algilayip ceviri yapma, komut anlama ve otomatik konusma gibi

insan hayatimi kolaylastiran gesitli calismalar 6rnek olarak verilebilir.

Duygu analizi ile simiflandirma yapilirken calismalarda pek cok farkhi algoritmanin kullanildig:
goriilmektedir. Bu algoritmalardan biri de Google’in gelistirmis oldugu BERT (Bidirectional Encoder
Representations from Transformers) algoritmasidir. BERT algoritmasinin ¢alisma prensibinde tek bir
kelimeden anlam ¢ikarmaya calisilmaz. Bunun yerine bir ctimleye biitiinsel agidan bakilarak kelimeleri
soldan saga ya da sagdan sola olmak tizere iki yonlii okuma ile sentezlenmesi esastir (H. Xu, Liu, Shu,
& Yu, 2019). Bunun yani sira birgok dilde farkli versiyonlar: bulunan BERT algoritmasi biiytik miktarda
verileri ayni anda isleyebilir. Ttirkge metinlerde duygu simiflandirmasi yaparken birtakim zorluklarla
karsilasilabilir. Turkce'nin agirlikli olarak calisilan dillerden yapisal olarak farkli olmasi bunlardan
biridir. Bu zorlugun en 6nemli sebebi dilin sondan eklemeli ve zengin bicimbilimsel yapisidir. Bu
nedenle BERT Algoritmasinin, Tiirkce'de yasanilan dil bilimsel sorunlar1 ortadan kaldiran versiyonu
TurkishBERT ile Tiirk¢e metinlerde duygu analizi galismalarina 6nemli katki saglanmistir (Cetin &
Eryigit, 2018). Bu baglamda calismada duygu siuflandirma islemi igin TurkishBERT Sentiment
Analysis yontemi secilmistir. Konu modelleme adimindan gelen 211.495 adet yorum bu algoritma ile
pozitif ve negatif olarak siniflandirilmustir.

Bulgular

Calismanin hedefi giinden giine artmakta olan dogal kaynaklarin tiiketimi, cevre kirliligi, enerji
tiiketimi ya da gevre tahribati gibi bir takim kiiresel sorunlarin neticesinde turizm sektériinde yer alan
yesil pazarlama faaliyetlerinin ve g¢evre koruma bilincinin miisteriler agisindan ne dlgtide ve nasil
algilandigini derlenen miisteri yorumlar: {izerinden konu modelleme ve duygu analizi yontemleri
degerlendirmektir.

Miisterilerin otelleri degerlendirmede ¢evreci unsurlar1 dikkate almasi o©zellikle son yillardaki
surdurtlebilirlik calismalarmin ve bu alanda olusan toplumsal bilincin dogal bir tezahiirtidiir. Sekil 5'te
yer alan degerler incelendiginde, her otel tipinde gevreci yorum sayisinda bir artis goriilmektedir. Bu
artis, yiiksek puanl oteller icin daha keskindir. Ancak bu artisin sadece miigteri bilincinin artmasiyla
acgiklanamayacag1 ve miisteri sayisindaki artisin da bir etken olabilecegi unutulmamalidir. Yine de bu
bulgular, miisterilerin otel seciminde gevreci unsurlar1 dikkate aldigini gostermektedir.

7-8 arasi puana 8-9 arasi puana 9 dan yiiksek
Yillar  sahip otelller sahip oteller puanli oteller

2010 | 22 1 | 9%
2011 10 0 | 95
2012 | 23 3 | 142
2013 | 27 14 I 199
2014 | 33 | 24 B 513
2015 | 116 | 44 [ RE
2016 B 347 | 78 s
2017 0§ 211 I 28 . 1.808
2018 B 262 B 333 . 2826
2019 B 269 B 279 2249
200 | 1w B 334 2028

Sekil 5: Otel Puanlaria Gore Cevreci Yorum Sayilarinin Yillar Igerisindeki Degisimi

Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.

Oransal olarak degerlendirildiginde ise nispeten diisiik puanli oteller olarak degerlendirilebilecek 7-8
puanli araligindaki isletmelere gelen c¢evreci yorum sayisimin isletmelere gelen tiim yorumlar
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icerisindeki pay1 daha buytiktiir. Sekil 6 da bu oran diisiik puanl oteller icin %13’ler civarinda iken,
daha ytiksek puanli oteller igin birbirlerine yakin bir sekilde (%6,8 ve %7,2) seyretmektedir.

Insan ovgiilerden ziyade yergileri goniillii olarak daha kolay paylasabilmektedir (Ferrara & Yang,
2015). Kullaric1 tarafindan internet ortaminda olusturulan goniillii igeriklerin nispeten daha negatif bir
ortam olusturmasi beklene bir durumdur. Sekil 6’deki degerler incelendiginde her ne kadar genel atilan
yorum sayis1 igerindeki orami daha yiiksek olsa da (%13) diistik puanli oteller icin atilan gevreci
yorumlarin biiytik 6lctide olumsuz oldugu belirlenmistir.

7-8 aras|

. % 13 % 87
uana sahi
e (1465) (9809)
8-9 arasl o o
puana sahip % 6,8 % 93,2
oteller (1356) (18476)
9 dan yuksek % 7,2 % 92,8
puanl oteller | (13075) (167314)
Cevre ile alakali yorumlar Cevre ile alakali olmayan yorumlar
y yan y

Sekil 6: Otel Gruplaria Gore Siniflandirma Sonuglari

Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.

Sekil 7'den de goriilebilecegi gibi, kullanicilarin gevreci yorumlarinin duygusal tonu otel puani arttikga
degisim gostermektedir. Diisiik puanli otellerde yapilan gevreci yorumlar, daha ¢ok olumsuz bir tutum
ve elestirel bir bakis acis1 yansitmaktadir. Bu durum, miisterilerin bu otellerin ¢evreci uygulamalarimi
yetersiz ve tatmin edici bulmadiklarmi gostermektedir. Buna karsin, yiiksek puanl otellerde yapilan
cevreci yorumlar daha dengeli bir dagilima sahiptir. Bu da misterilerin bu otellerin gevreci
politikalarimi daha kabul edilebilir bulduklarini ve genel memnuniyetlerinin daha yiiksek oldugunu
gostermektedir.

Olumsuz

60,89 54,58 W 45,42

7-8 arasl 8-9 arasi 9 dan
puana sahip puana sahip yuksek puanli
otelller oteller oteller

Sekil 7: Duygu Analizi Polarite Sonugclari

Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.

Sekil 8'de 2015 - 2020 araligindan (en ¢ok yorum paylasilan aralik) miisteri degerlendirmelerinin
iceriksel olarak keskin bir sekilde olumluya donduigii goriilmektedir.
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2015 %68,05 %31,95
2016 %36,40
2017

2018 %57,50 %42,50
2019 %53,45 %46,55
2020 %47,88 %52,12

Sekil 8: Cevreci Yorumlarinin Polaritesinin Yillar Icerisindeki Degisimi

Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.

Miisteriler i¢in gevreci yorumlarinin zaman igerisindeki gelisim incelendiginde tzellikle son yillarda
isletmelerin bu alanda bir gelisim gosterdigi sonucuna varilabilir. Yorum sayis: hizla artarken, bu
yorumlarin igeriginin nispeten daha olumluya dogru yoneldigi Sekil 5 ve 8 birlikte degerlendirildiginde
net bir sekilde anlasilmaktadar.

Bircok konaklama isletmesi ¢evreci unsurlari pazarlama araci olarak siklikla tercih etmektedir. Web
siteleri ve sosyal medya tizerinden cevreci unsurlar1 6n plana cikararak bir avantaj saglamaya calisan
bu firmalarin, genel miisteri profilinin yillar icerisindeki degisimine binaen nispeten basarili olduklar:
degerlendirilebilir. Asagida verilen tablo 1 de en ¢cok yorum alan, cevreci uygulamalara sahip 10 otel ile
ilgili (otel ismi paylasilmadan) temel bilgiler sunulmustur.

Tablo 1: En Cok Yorum Alan ilk 10 Otele Ait Genel Bilgiler

Siralama Sitesinde cevre politikalar1 var m1?  Odiil ve Sertifikalar Yorum Ortalama

Sayis1 Puan
Greening Hotels, Cevreye Duyarli Konaklama
et o Tesisi Belgesi, Sifir Atik Belgesi, Cevre
L Gevre Yonetimi ile ilgili kisa bilgi Etkinligi Sertifikalar1 (cevre temizleme, fidan 11967 936
dikme vb. faaliyetler)
2. Sﬁr.d u LA R o e (Ceviis Cevre Yonetim Sistemi Sertifikasi 11005 9,25
Politikalar: var
3. Ekolojik Turizm Politikalar1 var Bey.a Z Bayral.<, Cevreye Duyarl Konaklama 8735 8,49
Tesisi Belgesi, Beyaz Yildiz
4. =i SHEERRSL A TGOS @y o e il ' 8000 9,55
Politikalar1 var
5, Kalite ve Cevre Politikalar1 var Green Key, Mavi Bayrak, Travelife Gold 6517 8,71
Award
6. Strdlriiebilithik Raporuve Cevie 9 g7 00 cerifika bilgist yok 6412 9,48
Politikalar1 var
7. Strdrtilebilirlik Raporu ve Cevre 0 v otim Sistemi Sertifikast 5557 9,22
Politikalar1 var
8. Sﬁr.d u i L <R ol vee (eviis Cevre Yonetim Sistemi Sertifikasi 5424 8,96
Politikalar1 var
9. Sﬁr.d u ritlebilirlik Raporu ve Cevre Cevre Yonetim Sistemi Sertifikast 5409 9,32
Politikalar1 var
10. Kalite ve Cevre Politikalar1 var S ey, bkl e Trzveliie Colle 5148 9,16

Award

Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.

Yukaridaki tablo incelendiginde otellerin siteleri {izerinden stirdiirtilebilirlik politikalarin goriintir bir
sekilde paylasirken, gevresel aldig1 6diillere de keza 6nem verdikleri goriilmektedir. Bu durumu daha
iyi anlayabilmek adina Sekil 9'daki degerler incelendiginde en ¢ok yorum alan oteller igerisinde gorece
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en dustik miusteri degerlendirmesine sahip 3. ve 5. siralardaki oteller icin atilmis gevreci yorumlarin
bariz bir sekilde olumsuz oldugu goriilmektedir. Bu agidan bu oteller i¢in gorece diisiik sayilabilecek
degerlendirme puanlarinin arkasinda yatan 6nemli bir unsurun da cevreci faaliyetlerdeki yetersizlikler
oldugu degerlendirilebilir. Ayrica en yiiksek miisteri degerlendirme degerine sahip 4. siradaki otelin
gevreci yorumlarindaki olumsuz degerlendirmelerin gorece olarak beklenenden fazla oldugu yorumu
yapilabilir. Bu durumda bu otel i¢in en 6nemli gelisim alan1 olarak gevreci unsurlar tercih edildiginde
zaten gorece yiiksek olan miisteri memnuniyeti oraninin daha yukar: ¢ikarak pazar payr noktasinda
onemli bir rekabetci avantaj elde edilebilecegi anlasilmaktadr.

gt,?; Fi’lg'n Cevre ile alakali yorumlar

1 9,36 %43,75 %56,25
2 9,25 % 49,77 %50,23
3 8,49

4 9,55 %57,50 %45,20
5 8,71 %63,39 %36,61
6 9,48

7 9,22 %52,05 %47,95
8 8,96 %51,19 %48,81
9 9,32 %47,03 %52,97
10 9,16 %61,15 %38,85

Sekil 9: En Cok Yorum Alan Oteller icin Cevreci Yorum Sayilari ve Duygu Polariteleri

Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.

Biittin bulgularin biitiinlesik degerlendirmesinden hareketle yesil turizm pazarlamas: veya
stirdiriilebilirlik odakli politika ve yaklasimlarim bir sekilde uygulamalarina yansitan isletmelerin
diger otellere gore bir rekabetci avantaj saglayabilecegi degerlendirilebilir.

Sonuglar ve 6neriler

Turizm sektoriinde yasanan yogunluklar nedeniyle gevreye ve dogaya verilen zararlar ister istemez
artmustir. Gintimtizde oteller ¢evre koruma ile alakali devlet yaptirimlarinin ve bilinglenen tiiketicilerin
talep ve beklentilerinin artmasiyla gevresel sorunlara duyarli olmadan varliklarimi
sturdiremeyeceklerini anlamislardir. S6z konusu turizm ve konaklama isletmelerinin cevresel
faaliyetlerinin miisterileri tarafindan nasil algilandig1 tizerine odaklanan bu ¢alismada Antalya’daki
cevresel faaliyetleri 6n plana ¢ikaran 103 farkl: otele ait miisteri degerlendirmelerinin metin madenciligi
yaklagimlarindan konu modelleme ve duygu analizi yontemleri ile degerlendirilmesi amaglanmaktadir.
Bu dogrultuda cekilen miuisteri yorumlari polarite (olumlu veya olumsuz), ierik (cevre ile alakal1 veya
degil) ve zaman icerisindeki degisim ekseninde degerlendirilmistir.

Metin madenciligi yaklasimlarindan konu modelleme ve duygu analizi ile hazirlanan bu calismanin
ozellikle turizm sektoriinde calisan yoneticiler igin farkli bakis agilar1 sunmasi ve alanin genel resmini
cikarak olas1 degisen miisteri profili ile ilgili degerli geri bildirimler olusturmas: beklenmektir. Bu
calisma, Antalya'daki otellere yonelik cevreci yorumlarin metin madenciligi yontemleri ile analiz
edilmesi bakimindan literatiire 6nemli bir katki sunmaktadir.
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Elde edilen bulgular, literatiirdeki benzer calismalarla karsilagtirilmigtir. Ornegin, Pulido-Fernandez,
Cardenas-Garcia, ve Espinosa-Pulido (2019) tarafindan yapilan galismada, ¢evreci yorumlarin otel
puanlar1 tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. Bu ¢alismadaki bulgular da bu sonucu
desteklemektedir. Calismada elde edilen bulgular genel anlamda, otel isletmelerinin ¢evreci
uygulamalara daha fazla 6nem vermeleri gerektigini gostermektedir. Marka imajin1 ve itibar1 agisindan
cevreci uygulamalar, otel isletmelerinin marka imajini ve itibarini gelistirmelerine yardimeci olabilir.
Maliyetleri diisiirme agisindan enerji ve su tasarrufu gibi iyi uygulamalar isletme maliyetlerini
diistirtilmesine yardimei olacaktr.

Miisterilerin cevre ile alakali unsurlar1 giin gectikge daha fazla dikkate aldig1 atilan gevre ile alakali
yorum sayisinin zaman igerisindeki artisindan anlasilmaktadir. Ayrica polariteler incelendiginde
ozellikle cevre ile alakali yorumlardaki olumsuz havanin yillar igerisinde dengelendigini
gostermektedir. Bu agidan bakildigindan otel isletmelerinin giin gectikce cevresel faaliyetler ekseninde
bir iyilesme gosterdikleri degerlendirilebilir. Diger taraftan veriler ayrintili incelendiginde 6zellikle
nispeten diisik miisteri degerlendirmesi puanina sahip otellerdeki gevreci yorumlarin olumsuz
oraninin belirgin bir sekilde ytiiksek oldugu goriilmektedir. S6z konusu otellerin daha ytiksek miisteri
memnuniyetine ulasmak adina gevreci unsurlara odaklanmasi gerekliligi ifade edilebilir. Bu durumun
aksine nadir durumlarda yiiksek puanl otellere atilan cevreci yorumlarin gorece olumsuz oldugu
gozlemlenmistir. Literatiirde yesil beyin yikama (Greenwashing) olarak adlandirilan, stirdiiriilebilirlik
faaliyet ve kampanyalarmnin miisteriler tarafindan klasik bir pazarlama araci olarak gormeleri s6z
konusu olumsuz durumun arkasinda yatan bir neden olabilir (Szabo & Webster, 2021). Bu durumda
otel isletmecilerinin stirdiirebilirlik faaliyetlerinin sunumu (web sitesi ve sosyal medya) noktasinda
yeniden bir gbézden gecirme yapmalar1 veya direkt olarak uygulamalarindaki olas1 sorunlarin tespiti
noktasinda bir iyilestirme plani olusturmalar1 6ngoriilebilir.

Ozetle calismada elde edilen bulgular dogrultusunda otel isletmelerine yonelik su éneriler calismadan
cikarilabilir:

. Otel isletmeleri enerji, su tasarrufu ve atik yonetimi gibi cevreci uygulamalara 6nem
vermelidirler.
J Otel muiisterileri isletmenin uyguladig1 gevreci faaliyetler hakkinda bilgilendirilmelidir. Bu

sayede otellerin gevre kaygisi hakkinda farkindalik olusturulabilir.

. Otel isletmeleri gevreci uygulamalari pazarlama ve reklam calismalarinda kullanarak bu
faaliyetlerini isletmenin lehine gevirebilir.

Bununla birlikte calismanin bazi sinirliliklar: oldugu da degerlendirilmelidir. Calismadaki 6rneklem tek
bir web sitesinden ve sadece Antalya yoresindeki gevreci oteller arasindan gekilmistir. Bu anlamda
orneklemin farkli web siteleri, farkli sehirler ve cevreci olmayan otellere genisletilmesi alanin genel
resminin ¢itkarilmasi ve farkli degerlendirmelerin yapilmasi icin 6nemli olabilir. Bu ¢alismada cevreci
unsurlar ayrica farkli bagliklar ile degerlendirilmemistir. Ozellikle karsilastirmali analizler icin bu tip
genisletilmis konu modelleme yapisi yararli olabilir. Diger taraftan veri setinin sosyal medya
mesajlarini icecek sekilde genisletilmesi de gelecekte yapilacak calismalar icin degerlendirilebilir. Son
olarak sadece yesil unsurlar ekseninde hesaplanabilecek tek bir yesil pazarlama skoru ile biittinlesik
degerlendirmeler yapilabilmesine olanak saglanabilir. Bu anlamda gok kriterli yaklasimlarla model
genisletilebilir.
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