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Oz

Bu aragtirmanin amaci, paylagim ekonomisi kapsaminda degerlendirilen Airbnb cevrimici
paylasim platformundan Antalya ilinde kiralanan evlere ve ev sahiplerine yonelik yapilan
olumlu ve olumsuz yorumlar: incelemektir. Bu kapsamda 102 evle ilgili yorum degerlendirmeye
alinmus toplamda 1226 ¢evrimigi yorum igerik analizi teknigi ile manuel olarak analiz edilmistir.
Yorumlar igerisinde en fazla kullanilan kelimeleri analiz edebilmek amaciyla MAXQDA 2022
nitel veri analiz programi kullanilarak kelime bulutu olusturulmustur. Arastirma sonucunda,
evler ile ilgili en fazla olumlu yorumun "konum" ile ilgili oldugu, olumsuz yorumlarin ise "konfor
ve olanaklar" ile ilgili oldugu tespit edilmistir. Ev sahipleri ile ilgili yapilan olumlu yorumlarda
ise en fazla yorumun ev sahibinin "yardimsever" tutumu ile ilgili oldugu, olumsuz yorumlarin
ise ev sahibinin "iletisiminin zayif" olmasi ile ilgili oldugu tespit edilmistir. Kelime bulutunda ise
en fazla kullanilan kelimelerin sirasiyla "iyi, harika, giizel" olmak iizere ev ve ev sahibi ile ilgili
memnuniyet belirten kelimeler oldugu tespit edilmistir.
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Abstract

This purpose is positive and positive comment suggestions for Antalya rented houses and houses
from the platform for the preparation of Airbnb, which is evaluated for sharing. In this context,
102 houses were evaluated and a total of 1226 online comments were analyzed manually with the
content analysis method. In order to analyze the most used words in the comments, a word cloud
was created by using the MAXQDA 2022 qualitative data analysis program. As a result of the
research, it was determined that the most positive comments about the house were related to
"location", while negative comments were related to "comfort and facilities”. In the positive
comments made about the host, it was determined that the most comments were related to the
"helpful" attitude of the host, while the negative comments were related to the "poor
communication” of the host. In the word cloud, it has been determined that the most used words
are "good, wonderful, beautiful", respectively, and the words that indicate satisfaction with the
house and the host.
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GIRIS

Internet kullaniminin artmast ile birlikte tiiketiciler ve iireticiler yapmis olduklar1 ¢evrimici
islemlerde farkli pazarlama anlayislar1 benimsemislerdir (Eser ve Kanca, 2022: 799). Tiiketicilerin
iletisim kaynaklarmin gesitlenmesi ve kolaylasmasi satin alma faaliyetlerinde birgok iiriin
tizerinde etkili oldugu gibi konaklama faaliyetleri {izerinde de etkili olmaya baslamistir
(Atesoglu ve Bayraktar, 2011: 96). Dolayisiyla internet ve mobil uygulamalarinin gelismesi ve

yayginlasmasi paylasim ekonomisi kapsaminda ¢evrimici paylasim platformlarina olan ilginin
artmasina sebep olmustur (Hamari vd., 2016: 2048; Demirdelen Alrawadieh vd., 2022: 8).

Tiiketicilerin almis olduklar1 mal ve hizmetler hakkinda bilgi ve goriislerini ¢evrimigi
platformlarda paylagsmasi elektronik agizdan agiza pazarlama (E-wom) olarak ifade edilmektedir
(Litvin vd., 2008: 459). Tiiketicilerin kullanmis olduklar1 ¢evrimi¢i paylasim platformlari, E-
wom’un bir ¢esidi olmakla birlikte almis olduklari mal ve hizmetlerden elde ettigi olumlu ya da
olumsuz deneyimleri diger mal ve hizmet almak isteyen tiiketicilerle paylastiklar1 dijital bir
ortamdir (Kalpakhioglu, 2015: 70; Dogan, vd., 2016: 6). Turizm sektorii kapsaminda da birgok
tiiketici, konaklama faaliyetlerini gerceklestirecegi yerler hakkinda hizmeti satin almadan 6nce
gevrimici yapilan yorumlar: incelemektedir (Ucar ve Kirhasanoglu, 2021: 2151). Hizmeti
deneyimleyen turistlerin yapmis olduklari olumlu ya da olumsuz yorumlar diger potansiyel
turistlere bilgi vermekte ve hizmeti satin almalarina etki etmektedir (Demirdelen vd., 2019: 380;
Deveboynu ve Kanca, 2021: 2555). Dolayisiyla, turistlerin konaklama faaliyetlerine yonelik
cevrimici platformlarda yaptiklar1 paylasimlar ve yorumlar konaklama isletmelerinin tercih
edilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Sotiriadis ve Zyl, 2013: 103).

Paylasim ekonomisi ise, atil ve yeterince kullanilmayan kaynaklarin daha siirdiiriilebilir
kullanimini, saticilar i¢in daha esnek istihdam seceneklerini ve tiiketiciler i¢in daha makul
fiyatlarla 6zellestirilmis mal ve hizmetleri igermektedir (Lin vd., 2017: 39). Paylasim ekonomisi
ile birlikte kisiler, sahip olduklar1 yeterince kullanilmayan varliklarin (araba, ev vs.) ekonomik
fayda saglayabilmek amaciyla kisa siireli kiralayabilmektedir (Kumar vd., 2018: 148). Ozellikle
turizm sektoriinde konaklama faaliyetleri igerisinde paylasim ekonomisi kapsaminda
degerlendirilen Airbnb c¢evrimici paylagim platformu ise bunun 6nemli bir 6rnegidir (Ayazlar,
2018: 1192; Demirdelen Alrawadieh vd., 2022: 8). Airbnb, konaklama amaciyla kisilerin evlerini
belirli bir siire araliginda kiralayabilecegi diinyaca iinlii web tabanlh ¢evrimici bir platformdur
(Guttentag, 2019: 815).

Antalya ilinin Tiirkiye’de 6nemli turizm destinasyonlarindan bir tanesi olmasi ve bu kapsamda
literatiirde herhangi bir arastirmaya rastlanamamasi yapilan bu arastirmanin temel
motivasyonunu olusturmaktadir. Arastirmanin amaci, Antalya'da Airbnb ¢evrimici paylagim
platformuna kayitli evlere ve ev sahiplerine yapilan olumlu ve olumsuz gevrimigi yorumlari
incelemek ve gelecekte yapilacak olan arastirmalara kaynak saglamaktir. Bu amagla, Antalya'da
Airbnb gevrimici paylasim platformundan kiralanan evlere yonelik yapilan 1226 tane ¢evrimigi
yorum igerik analizi teknigi ile analiz edilmistir. Aragtirmanin ilk boliimiinde arastirma konusu
hakkinda bilgiler kavramsal gergeve igerisinde anlatilmis ve Airbnb ile ilgili daha dnceden
yapilan arastirmalara deginilmistir. Son olarak ise, arastirmanin yontemi ile ilgili bilgiler
agiklanmis bulgular ve sonug kismina yer verilmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Paylasim ekonomisi, kisilerin ya da sirketlerin sahip olduklar1 kullanilmamis ya da az kullanilmis
iirtinlerini ekonomik fayda elde edilmek icin kisa siireli olarak kiralayarak hizmete sunmalaridir
(Kumar vd., 2018: 148). Paylasim ekonomisi kavraminda kaynaklarin siirdiiriilebilir ve verimli
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bir sekilde kullanilmas1 6n plana ¢ikmaktadir (Demir, 2020: 55). Kisilerin stirdiiriilebilir {iretim
ve tiiketimin ekonomik anlamda daha faydali olacag: diisiincesi ile kullanilmayan kaynaklarin
degerlendirmek istemesi paylasim ekonomisinin 6nemini giderek arttirmistir (Albinson ve
Perrera, 2012: 303). Cogu paylasim ekonomisi sirketi, islemlerin yalnizca cevrimigi olarak
yapildig1 benzersiz isletim sistemlerine sahiptir (Lee ve Kim, 2018: 1332). Bu sayede hem hizmet
saglayicilara hem de tiiketicilere ekonomik agidan faydalar saglamakla birlikte mal ve hizmetlere
ulasilmasini da kolay hale getirmistir (Varol ve Varol, 2020: 133). Turizm sektoriinde paylasim
ekonomisi hizmetleri, yerel halkin evlerini ve ulasim araglarini konuklarla paylasmasin ifade
etmektedir (Del Chiappa vd., 2021: 2). Paylasim ekonomisi, turistler agisindan geleneksel turizm
hizmetlerine kiyasla uygun maliyetli bir deger saglamaktadir (Kuhzady vd., 2021: 552).
Dolayisiyla kisiler konaklama seceneklerini belirlerken, tatil {icreti, tatil siiresi, kisi sayisin1 goz
oniinde bulundurarak daha diisiik iicret 6deyebilecekleri bir tatil gecirebilme istegi ile paylasim
ekonomisi platformlarina ilgi gdstermektedir (Kurt ve Unliiénen, 2017 :10).

Paylasim ekonomisi ile ilgili bilgiler ise g¢evrimici paylasim platformlarinda yer almaktadir
(Ayazlar, 2018: 1191). Bu durumun 6nemli bir 6rnegi olan Airbnb ise paylasim ekonomisi
kapsaminda degerlendirilen diinyaca {inlii ¢evrimigi paylasim platformlarindan bir tanesidir
(Heo, 2016: 167). Airbnb gevrimigi paylasim platformu, ev sahiplerinin bos odalarini veya evlerini
potansiyel konuklara kiralamak amaciyla listeleyen web tabanl bir isletmedir (Xie ve Mao, 2017:
2241; Gokdeniz ve Ding, 2017: 17). Airbnb ¢evrimigi paylasim platformu, kullanicilara iki grupta
hizmet sunmaktadir. Bu hizmetler, kisa siire igerisinde konaklama yapmak isteyen kisiler ve kisa
stireligine evini kiralamak isteyen kigilerin olusturdugu gruplardir. Paylasilan ilanlar, evin
tamami, sadece oda ve paylasimli oda olmak {izere ii¢ secenekten olusmaktadir (Zhang, 2019:
378). Paylasilan evler ve ev sahipleri, hizmeti deneyimleyenler tarafindan 5'1i puanlama sistemi
ile degerlendirilmektedir. Airbnb, kullanicilar tarafindan olumlu degerlendirilen ve yiiksek puan
alan ev sahiplerini "sliper ev sahibi" olarak tanimlayarak diger kullanicilarin ev sahibini
tanimalarina olanak saglamaktadir (Zhang, 2019: 381; Duygun, 2021: 74). Bu durumun
kiralanacak evin se¢iminde 6nemli bir bilgi kaynag: oldugu sdylenebilir.

Airbnb cevrimigi paylagim platformu, ilk olarak 2007 yilinda iki ev sahibinin San Francisco'daki
evlerinde {i¢ misafiri agirlamasiyla dogmus ve o zamandan beri diinyanin hemen her iilkesinde
1 milyardan fazla misafiri agirlayan 4 milyon ev sahibine ulagsmistir (www.news.airbnb.com.tr).
2008 yilinda Kaliforniyain San Francisco bolgesinde Joe Gebbia, Brian Chesky ve Nathan
Blecharczyk isimli {i¢ girisimci tarafindan resmi olarak kurulmustur (Mao ve Lyu, 2017: 2464;
Avunduk ve Akpinar, 2021: 138). Diisiik fiyatlar1 ve yerel halkla dogrudan etkilesimleri nedeniyle
2008 yilindan bu yana giderek daha fazla popiilerlik kazanmistir (Zhang vd., 2017: 1). Airbnb
cevrimici paylasim platformu, kisilere diinya ¢capinda benzersiz konaklama yerlerini listelemesi,
kesfetmesi ve rezervasyon yapmast i¢in giivenilir bir topluluk pazari kuran farkli bir internet
platformu olarak ifade edilmektedir (www.airbnb.com.tr). 2019 yilinda 150 milyon iiye sayisina
ulagan Airbnb, 191 iilkede 81 bin sehirde faaliyet gostermekte ve tiiketicilere konaklayabilecegi 5
milyon ev sunmaktadir (www.missafir.com.tr). Durmus (2018: 1189) yapmuis oldugu arastirmada,
Airbnb' nin en fazla ABD’de kullanildigini, Avrupa’da ise en fazla turist ¢eken {ilkeler olan
Fransa, Ingiltere, Hollanda ve Ispanya’da kullamldigini, Tiirkiye’de ise en fazla Airbnb kullanan
sehirlerin, Istanbul, Izmir ve Antalya oldugunu belirtmistir.

Turizm sektoriinde konaklama faaliyetleri, ¢evrimici paylasim platformlarinda yapilan
yorumlardan biiyiik ol¢iide etkilenmektedir (Demirdelen Alrawadieh vd., 2022: 7). Bu sebeple,
gliven olusturma ve finansal sonuglar tizerindeki etkileri gdz Oniine alindiginda, Airbnb
kullanicilarinin ¢evrimigi yorumlar yapmas:t memnuniyet diizeyinin belirlenmesinde ve diger
tiiketicilerin bilgilendirilmesinde son derece dnemlidir (Meijerink ve Schoenmakers, 2020: 6).
Guttentag (2015: 1195) konuklarin Airbnb'yi yalnizca ekonomik faydalari nedeniyle degil, aym
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zamanda gevrimi¢i yorumlarda yapilan deneyimsel degerlerin belirtilmesi nedeniyle de tercih
ettiklerini ileri stirmiistiir. Blazevic vd., (2013: 295) gore, tiiketicilerin internet ortaminda olumlu
ve olumsuz yorumlar yapmasi ve diger tiiketicilerin bu yorumlara ulasabilmesi elektronik
agizdan agiza pazarlama (E-wom) yolu ile olmaktadir. Turizm sektoriinde konaklama
faaliyetlerinin kalitesi satin almadan deneyimlenemediginden, tiiketiciler yasanabilecek risklere
kars1 satin alma kararlarmi verirken ¢evrimigi platformlarda yapilan yorumlardan
yararlanmaktalardir (Luo ve Zong, 2015: 275). Dolayisiyla Airbnb kullanicilar: da konaklayacag:
evleri segerken diger kullaricilarin gevrimici yapmus olduklart yorumlarda bahsettigi
deneyimlerinden etkilenmektelerdir (Liang, 2015: 22). Airbnb cevrim i¢i paylasim platformunda
yapilan yorumlar ve puanlama sistemleri kullanicilarin hem ev sahipleri hem de ev ile ilgili
puanlama ve yorum yapmalarina olanak tanirken ayni zamanda kullanici tarafindan olusturulan
yiiksek puanlamalar ve iyi yorumlar tiiketicilerin giivenini arttirarak satin alma davramslarin
etkileyebilmektedir (Bridges ve Vasquez, 2018: 2059).

AIRBNB ile iLGILI ARASTIRMALAR

Bridges ve Vasquez (2018) yapmus olduklar1 arastirmada Amerika' nin Portland, Albuquerque,
Philadelphia ve Atlanta sehirlerinde Airbnb ¢evrimici platformunda kiralanan evlere yapilan
¢evrimi¢i yorumlari incelemislerdir. Her sehirden 50 tanesi ev ile ilgili 50 tanesi ev sahibi ile ilgili
olmak {izere 100 yorum, toplamda dort sehirde bulunan evler ile ilgili ise 400 yorum
incelemislerdir. Arastirma sonucunda, olumlu yorumlarin olumsuz yorumlara gore daha fazla
oldugu tespit edilmis olup olumlu yorumlarn detayli bir sekilde agiklanmadigi olumsuz
yorumlarin ise daha detayli bir sekilde a¢iklandig1 sonucuna ulasmislardir.

Phua (2019) yapmis oldugu arastirmada, Sitejabber.com isimli kullanici sikdyetlerini inceleyen
web sitesinde Airbnb ¢evrimigi paylasim platformu ile ilgili sikayetleri igeren 664 yorumu igerik
analizi yontemi ile incelemistir. Arastirma sonucunda yapilan sikayetlerin daha ¢ok, Airbnb
miigteri temsilcilerine ulagmanin zor oldugu, teknolojik olarak kullanimin zor oldugu, ev
sahiplerinin son anda gerceklestirdigi rezervasyon iptali, kiralanan evlerin giivenli olmadig1 ve
konum bildirimi agisindan yetersiz oldugu sonucuna ulagmustir.

Cheng ve Jin (2019) yapmus oldugu arastirmada, Airbnb kullanicilarmin deneyimlerini etkileyen
¢evrimigi yorumlar: incelemistir. Veriler, 3 ana tema altinda "konum", "olanaklar” ve "ev sahibi"
olarak belirlenmistir. Arastirma sonucunda, Airbnb kullanicilarmin yorumlarinin genellikle
olumlu oldugunu, olumsuz yorumlarm ise g¢ogunlukla "giiriiltii" ile ilgili oldugunu

belirtmislerdir.

Aydm ve Aydin (2019) yapmis olduklar1 arastirmada, Eskigehir' deki evlerle ilgili Airbnb
sitesinde bulunan 235 yorumu incelemiglerdir. Yorumlar: olumlu ve olumsuz olmak iizere 2 ana
tema olarak incelemiglerdir. Alt tema olarak ise evlere ve ev sahiplerine yapilan olumlu ve
olumsuz yorumlar incelenmistir. Arastirmada yapilan olumlu yorumlarmn, konum ve ev
sahibinin yardimseverligi ile ilgili oldugu olumsuz yorumlarin ise internet kullanimi ve ev
sahibine duyulan giivensizlik ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Aragtirma sonucunda, olumsuz
yorumlarin olumlu yorumlara gore daha az olmasina ragmen daha detayl bir sekilde anlatildig:
olumlu yorumlarin ise ¢ok fazla detay vermeden ifade edildigi tespit edilmisgtir.

Demirdelen vd., (2019) yapmis olduklari aragtirmada Istanbul’daki Airbnb kullanicilarimin
sikayetlerini incelemislerdir. Arastirmada 580 tane olumsuz goriis icerik analizi yontemi ile
degerlendirilmistir. Yapmis olduklar analiz sonucunda, ev ile ilgili sikayetler, ev sahibi ile ilgili
sikayetler ve diger sikayetler olmak iizere 3 ana tema 23 alt tema olusturmuslardir. Arastirma
sonucunda, ev ile ilgili baslica sikayetlerin; temizlik, konum, oda 6zellikleri oldugu, ev sahibi ile
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olan baslica sikayetlerin ise; ev sahibinin tutumu, iletisim eksikligi, yanhs bilgi verme oldugu
tespit edilmistir.

Demirdelen Alrawadieh vd., (2020) yapmis olduklar: arastirmada, Airbnb {izerinden konaklayan
kisilerin memnuniyetini etkileyen faktorleri incelemiglerdir. Aragtirmalarinda, Istanbul’da kayitl
Airbnb evleri ile ilgili "Inside Airbnb" veri tabanindan elde ettikleri 171158 yorumdan 350 olumlu
yorumu netnografi yontemi ile igerik analizi kullanarak analiz etmislerdir. Arastirma sonucunda,
Airbnb evlerinde konaklayanlarin memnuniyetlerini olusturan faktorlerin daha ¢ok "evin

"non

konumu", "ev sahibinin tutumu" ve "tesis veya odanin olanaklar1" oldugu tespit edilmistir.

Zhang ve Fu (2020) yapmis olduklari arastirmada, Cin'de Airbnb c¢evrimici paylasim
platformundan ev kiralayan yerli ve yabanc kullanicilarin ¢evrimigi yorumlarin karsilagtirmali
analiz yaparak incelemislerdir. Yerli ve yabanci olmak {izere incelen yorumlar; "konum",
"olanaklar", "evinde rahathg1", "giris/gikis", "deneyim", "miisaitlik/ulasim", "ev sahibi" olmak
lizere 8 kod igerisinde incelenmistir. Arastirma sonucunda, yabanci konuklar ev rahathgy,
konum/kolaylik ve miisaitlik/ulasimdan daha sik bahsederken, yerli konuklar check-in

prosediirleri ve stil/dekorasyondan daha fazla yorum yapmuslardir.

Yetim vd., (2021) yapmus olduklar: arastirmada, Airbnb kullanicilarinin ev, destinasyon ve ev
sahiplerine yo6nelik ¢evrimici yorumlarini negrografi yontemi ile incelemislerdir. Arastirmaya
Istanbul, New York ve Paris destinasyonlar1 dahil edilmistir. Arastirma sonucunda, konum,
giiven, fiyat, hijyen, oda olanaklari, gevre ve ev sahibi ile ilgili temalar ortaya ¢ikmistir. Olumlu
ve olumsuz iki kategoride degerlendirilen yorumlarin ¢ogunlugunun hijyen ve giiven ile ilgili
olumsuz yorumlar oldugu tespit edilmistir.

Literatiirde yapilan arastirmalar incelendiginde, Airbnb ¢evrimigi paylasim platformu {izerine
birgok aragtirma yapildig: goriilmiistiir. Yapilan bu aragtirmalarin ise genel olarak evlere ve ev
sahiplerine yonelik olumlu ve olumsuz yorumlar igerdii tespit edilmistir. Bu arastirmada da
benzer sekilde Antalya ilinde Airbnb c¢evrimici paylasim platformunda kiralanan evlere ve ev
sahiplerine yonelik olumlu ve olumsuz yorumlar incelenmistir.

ARASTIRMANIN AMACI ve YONTEMI

Glintimiizde yasanan ekonomik krizler, artan issizlik orani gibi faktorler kisilerin satin alma
kapasitesini etkilerken tatil anlayislarim1 da degistirmistir (Ayazlar, 2018: 1191). Bu degisimle
beraber kisiler konaklama tercihlerinde hem ekonomik hem de stirdiiriilebilir mal ve hizmetleri
kullanmanin alternatif ¢dzlimlerini arayarak paylasim ekonomisini benimsemiglerdir (Kurt ve
Unliionen, 2017: 2). Internet teknolojisinin gelisimi ile beraber insanlarin birbiri ile iletigimi
kolaylagsmis insanlar bilgilerini, deneyimlerini, kullanilmayan kaynaklarini ¢evrimici paylasim
platformlarinda paylasma yoluna gitmislerdir (Geng, 2021: 1347). Bu sayede Diinya'da bircok kisi
ekonomik agidan daha karli ve ikame olanag: yiiksek cevrimici mal ve hizmetlerden yaygin
olarak yararlanmaya baslamistir (Akyol ve Unliionen, 2020: 629). Turizm sektoriinde ise
paylasim ekonomisinin 6rnegi olan Airbnb ¢evrimigi paylasim platformu, kisilere geleneksel otel
fiyatlarina gore daha makul fiyatlarla konaklayabilecegi bir¢ok alternatif sunmaktadir (Yetim
vd., 2021: 1530). Bu sebeple potansiyel miisteriler Airbnb ¢evrimigi paylasim platformunda,
konaklayacag1 yerlere karar vermeden 6nce daha once hizmeti satin alan kisilerden E-wom
araciligiyla bilgi almanin karar vermelerinde etkili olacagini diisiinmektelerdir (Liang vd., 2018:
80). Dolayisiyla kisilerin konaklayacag1 yerler hakkinda gevrimici platformlardan bilgi almas:
hizmeti satin almasinda ve memnuniyet diizeyinde etkili oldugu diisiiniildiigtinden Airbnb
cevrimici paylagim platformuna kayith evlere ve ev sahiplerine yapilan olumlu ve olumsuz
cevrimi¢i yorumlart incelemek amaglanmistir. Arastirmada nitel arastirma yontemi
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kullanmilmustir. Nitel aragtirma, insanlarn sosyal ve begeri alanlarda problemlere ytiikledigi
anlamlari kesfetmeye yonelik bir yaklasimdir (Creswell, 2017: 4). Arastirma verileri icerik analizi
teknigi kullarularak analiz edilmistir. Icerik analizi ise, yazili, sozlii veya gorsel iletisim
mesajlarmni belirli kategorilerde siniflandirarak verileri analiz etme yontemidir (Basim, Sesen ve
Sesen 2008: 39). Arastirma verileri, Antalya’da Airbnb kapsaminda hizmet veren evlere ve ev
sahiplerine iligkin yapilan yorumlarin degerlendirilmesi amaciyla www.airbnb.com.tr sitesinden
"yerin tamami” ve "sadece ev" filtreleri kullarilarak 17.04.2022 tarihinde elde edilmistir.
Yorumlarin tiimiine ulagabilmek amaciyla giin, ay ve yil simirlamas yapilmamustir. Uygulanan
filtreleme sonucunda 268 eve ulasilmis ancak 268 evden 102 tanesine yorum yapildigi icin 102 ev
aragtirmaya dahil edilmistir. 102 ev kapsaminda toplamda 1226 yorum degerlendirilmeye
alinmustir. Incelenen yorumlar sonucunda evler ve ev sahipleri ile ilgili yapilan yorumlardan
olumlu ve olumsuz olmak iizere yorumlarda en sik tekrar edilen kelimelerden kodlar elde
edilmis frekans dagilimlar1 analiz edilmistir. Kodlama yapilirken Airbnb sitesindeki yorumlar
detayli bir sekilde okunmus kodlama siireci manuel olarak gergeklestirilmistir. Kodlama
yontemi, verilerin analizi sonucunda elde edilen kelimelerin bir biitiin olugturmas1 amacryla
anlamli boliimlere ayrilmas: olarak ifade edilmektedir (Cilingir, 2017: 152). Degerlendirmeye
alinan yorumlar igerisinde en fazla kullanilan kelimeleri analiz edebilmek amacryla MAXQDA
2022 nitel veri analiz programi kullanilarak kelime bulutu olusturulmustur. Arastirma, Airbnb
cevrimigi paylagim platformunun Tiirkiye'de Istanbul'dan sonra en sik Antalya'da kullanilmast
nedeniyle Antalya ili ve kullanicilarin yapmis olduklar1 cevrimici yorumlar ile stnirlandirilmigtir.

BULGULAR

Kullanicilarin Antalya’da Airbnb ¢evrimici paylasim platformundan kiraladiklar evler ve ev
sahipleri ile ilgili yapmis olduklar: olumlu ve olumsuz yorumlarin frekans ve yiizdeleri Tablo
1'de gosterilmektedir. Tablo 1 incelendiginde, evler ile ilgili yorumlardan en fazla olumlu yorum
ve tekrarlanan kodun "konum" (n=560) oldugu tespit edilmistir. Konum, Airbnb kullanicilar
tarafindan yapilan yorumlarmn bir kisminda konum olarak bir kisminda ise, “sehir merkezine
yakinlik, yiiriime mesafesi, denize ve plaja yakin” olarak bahsedilmistir. Tiiketicilerin konum ile ilgili
yaptig1 yorumlardan bazilar ise; “Ev, konum olarak gayet iyiydi”, "Harika bir konum”, "Denize ve
plaja yakin ve sehir merkezine otobiisle gidebilirsiniz”, "Genis bir arka bahgesi olan giizel, kiigiik bir ev, ¢cok
merkezi, ¢ok kullamiglh", "Ev gayet temiz, merkezi ve fotograflardan daha giizeldi” seklinde ifade

edilmistir.

Tablo 1 incelendiginde, ev ile ilgili yorumlardan en fazla olumlu yorum ve tekrarlanan kodun
“konum” (n=560) oldugu tespit edilmistir. Konum, Airbnb kullanicilar1 tarafindan yapilan
yorumlarin bir kisminda "konum" olarak bir kisminda ise, "sehir merkezine yakinlik, yiiriime
mesafesi, denize ve plaja yakin" olarak bahsedilmistir. Tiiketicilerin konum ile ilgili yaptig
yorumlardan bazilar1 ise; “Ev, konum olarak gayet iyiydi”, “Harika bir konum”, ”Denize ve plaja yakin
ve sehir merkezine otobiisle gidebilirsiniz”, "Genis bir arka bahgesi olan giizel, kiiciik bir ev, ¢ok merkezi,

cok kullanmigh”, "Ev gayet temiz, merkezi ve fotograflardan daha giizeldi” seklinde ifade edilmisgtir.

Tkinci olarak ise en fazla tekrarlanan olumlu yorumun ve kodun "memnuniyet ve tavsiye" (n=544)
oldugu goriilmiistiir. Memnuniyet ve tavsiye, yapilan yorumlarda; "6nerme, memnuniyet,
tavsiye etme, harika bir ev, siiper daire, miikemmel bir ev" seklinde ifade edilmistir. Memnuniyet
ve tavsiye kodu altinda toplanan yorumlarin bazilari ise: “En iyi Airbnb rezervasyonum, siddetle
tavsiye edilir!”, "Ev miikemmeldi. Temiz ve diizenli. Bu yeri onermekten bir saniye bile cekinmem”,
"Harika bir ev sahibi ve yer, gercekten tavsiye ederim!”, "Konaklayacak bir yer icin kesinlikle harika bir
secim!”, "Ev, resimlerde goriindiigiinden daha da samimi! Giizel, sessiz ve ¢ok konforlu bir ev. Buna deger!
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Tekrar orada olmaktan memnuniyet duyarim”, "Aile tatili icin ideal, siiper bir ev” seklinde ifade
edilmistir.

Tablo 1. Ev ve Ev Sahibi ile Tlgili Yorumlar

Ana Tema Alt Tema Elde Edilen Kodlar Frekans | Toplam | Yiizde
Konum 560
Memnuniyet ve tavsiye 544
Olanaklar ve Konfor 370
Y(())ﬂ‘::l‘a‘r Temizlik 256
Fiyat 73 1905 %58,31
Internet 66
. Guivenlik 39
Evile Ilgili Olanaklar ve Konfor 127
Yorumlar Giirtilti 57
Konum 50
Olumsuz Internet 22
Yorumlar Temizlik 21 3141 %961
Tavsiye etmeme 15
Fiyat 13
Guivenlik 9
Yardimsever 250
Cana yakin 223
Ev Sahibiile | Olumlu Hletisimi giicld 220
A Misafirperver 184
Hgili Yorumlar Nazik 9% 1006 | %30,79
Yorumlar Giivenilir 33
Olumsuz Tletisimi zay1f 33
Yorumlar Giivensiz 9 42 %1,29
Toplam - - 3267 3267 100

Ugiincii olarak ise en fazla olumlu yorumun ve kodun "olanaklar ve konfor" (n=370) oldugu
gortilmistiir. Olanaklar ve konfor, evin fiziksel 6zellikleri, rahatlifl, manzarasi, dekorasyonu,
evde bulunan arag ve gereglerin yeterliligi icerisinde degerlendirilmistir. Yorumlarin bazilar1 ise;
"Her sey harikaydi! Daire gercekten biiyiik, temiz, konforlu ve moderndir. Bu dairede ihtiyaciniz olan her
seyi bulabilirsiniz.”, "Bu giizel evde harika vakit gecirdik. Dekorasyon, olanaklar ve genel olarak mekan iyi
diisiiniilmiis", "Mutfak yemek pisirmek icin donatilmuistir, ayrica elektrikli siipiirge, camagir makinesi ve
temizlik malzemeleri de bulunmaktadir” seklinde ifade edilmigtir. Evler ile ilgili yapilan olumlu
yorumlari sirasiyla, temizlik (n=256), fiyat(n=73), internet (66), giivenlik (n=39) ile ilgili yorumlar
takip etmistir.

Evlerileilgili yapilan olumsuz yorumlar incelendiginde ise, en fazla olumsuz yorumun ve kodun
"olanak ve konfor" (n=127) igerisinde yer aldig1 tespit edilmistir. Olanaklar ve konfor igerisinde
yer alan olumsuz yorumlarin genellikle evde kullaniulan malzeme yetersizligi, evin konfor ve
dekorasyon bakimmdan yeterli donanimda olmadig1, banyolarda meydana gelen tamir sorunlari
oldugu goriilmiistiir. Ikinci olarak ise ev ile ilgili olumsuz yorumlarin giiriiltiiden kaynaklandig:
goriilmistiir (n=57). Sehir merkezine, restoran ve barlara yakin olan evlerde disaridan gelen
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yliksek sesli miizik, komsu dairelerden gelen yiiksek ses gibi faktorlerin giiriiltiiye neden oldugu
tespit edilmistir. Ornek yorumlardan bazilari ise ”Aksamlar: yakindaki barlarda/restoranlarda canli

miizik nedeniyle biraz giiriiltiilii olabilir”, " Pencereler cadde tarafina bakiyor, bu yiizden geceleri caddeden
gelen giiriiltiiyii duyduk ama sabahlar: oldukca sakin” seklinde ifade edilmistir.

Evler ile ilgili yapilan olumsuz yorumlarin {igiincii sirasinda ise "konum" yer almaktadir (n=50).
Konumdan olumsuz bahsedilen yorumlarda genellikle sehir merkezi ve plaja olan uzakliktan
bahsedilmistir. Ornek yorumlardan bazilar1 ise; “Evin bulundugu bolge plaja uzak oldugu icin
ozellikle dikkate aldik ve taksiye binmedikce oraya gitmek miimkiin degil”, "Antalya sehir merkezinden
biraz uzak ve turistler icin eve ulasmak cok karmasikt" seklinde ifade edilmistir. Ev ile ilgili yapilan
olumsuz yorumlar sirasiyla, temizlik (n=21), tavsiye etmeme (n=15), fiyat (n=13) ve giivenlik
(n=9) takip etmistir.

Ev sahiplerine yonelik yorumlar incelendiginde ise, en fazla olumlu yorumun ve kodun ev
sahibinin "yardimsever" (n=560) tutumu oldugu tespit edilmistir. Ornek yorumlardan bazilari ise
se sekildedir: "Ev sahipleri ¢ok yardimsever ve duyarli”, "Olaganiistii, kibar, yardimsever ev sahipleri”,
"Ev sahibi olduk¢a yardimsever”. Ev sahipleri ile ilgili yapilan olumlu yorumlardan ikinci sirada ise
ev sahibinin "cana yakm" (n=223) tutumu oldugu goriilmiistiir. Yorumlardan bazilar ise su
sekildedir: "Ev sahibi son derece cana yakindi”, "Harika ev sahipleri! Ortaya ¢ikan soru ve sorunlarda
her zaman yardimct olmaya hazir, ok olumlu ve cana yakin insanlardir”. Ev sahipleri ile ilgili tiglincii
olarak en fazla olumlu yorumun ev sahibinin "iletisiminin giiclii" (n=220) olmasidir. Kullanicilar
tarafindan yapilan yorumlarda ev sahibinin iletisiminin giiglii olmas1 “Ev sahibi, hizli iletisimci ve

"o 2

sorun ¢oziicii”, "Ev sahipleri yardimsever ve giiler yiizlii, her zaman iletisim halinde”, "Ev sahibiyle
kendimi giivende hissetmeme neden olan tiim iletisimi kurdum", "Ev sahibiyle iletisim miikemmeldi"
seklinde ifade edilmistir. Ev sahibi ile ilgili yapilan olumlu yorumlar: sirasiyla, misafirperver

(n=184), nazik (n=69), giivenilir (n=33) kodlar1 takip etmistir.

Ev sahipleri ile ilgili olumsuz yorumlar incelediginde ise, en fazla olumsuz yorumun ve kodun
ev sahibinin "iletisiminin zayif" (n=33) olmasi olarak tespit edilmistir. Ev sahibinin iletisiminin
zayif olmasi igerisinde yer alan olumsuz yorumlar; sorunlarla ilgilenmemesi, mesajlara cevap
vermemesi, ev ile ilgili sikdayetlerde yardimci olmamasi, iletisim kurmamasi olarak
bahsedilmistir. Ornek yorumlardan bazilart ise; “Ev sahibi bir kez bile kablosuz internet sorunlarimizi
gormeye gelmedi”, "Ev sahibi, baslangicta bazi insaat isleriyle mesgul oldugunu soyleyerek sorunlarimiz

gOrmezden geldi ve daha sonra bize geri donmedi”, "Ev sahibiyle iletisim berbatt1", "Ev sahibi iletisim
kurmuyor", "Ev sahibiyle iletisim zor” olarak ifade edilmistir.

Son olarak ise ev sahipleri ile ilgili olumsuz yorumlarda ev sahibinin giivensiz (n=9) tutumu
olmustur. Yapilan yorumlarda “Ev sahibi bizden onceki eski, tozlu ve kirik klimasin “kirdigumiz” icin
bizi sugladi. Bu simdiye kadarki en kotii Airbnb deneyimiydi”, "Ik birkag giin icinde, yasanan sorunlar
nedeniyle ayrilmamin en iyisi olacagim ve orada bulundugumuz giinlerin oGdemesini yapmaktan
memnuniyet duyacagimizi, ancak deneyimimiz nedeniyle para iadesi isteyecegimizi belirterek ev sahibine
ulagtik. "Ev sahibi Ya kalirsaniz ya da ayrilmak isterseniz paranin sadece yarisimi geri verecegim ve digari
cikmak icin bir saatiniz var” dedi. Daha sonra kalmak zorunda kaldik, aksi takdirde 28 giinliik bir
konaklamaya sadece 2 veya 3 giin kaldigimiz diisiiniiliirse ayrildi§imiz icin biiyiik bir finansal indirim
almamiz gerekecekti”, "Ev sahibi tarafindan havlu ve battaniye calmakla suclandim”, "Biraz tasarruf
etmek icin giivenliginizden 6diin vermeyin, bagka bir konaklama yeri segin. Bu ev sahibinin nasil "siiper
ev sahibi” oldugu hakkinda hicbir fikrim yok ve Airbnb'yi bir daha asla kullanmayacagim” seklinde ifade

edilmistir.

Arastirma sonuglarindan elde edilen bulgular incelendiginde, Antalya’ya tatil amaciyla gelen ve
Airbnb evlerini kiralayan kullanicilarin evler (n=1905) ve ev sahipleri (n=1006) ile ilgili
cogunlukla olumlu yorumlarda bulundugu tespit edilmistir. Evler ve ev sahipleri ile ilgili olumlu

721



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 6(3): 713-727.

yorumlar toplam yorumlarin (n=3267) %89” ini olusturmaktadir. Evler ve ev sahipleri ile ilgili
olumsuz yorumlar ise toplam yorumlarin (n=3267) %10,9 ‘unu olusturmaktadir. Olumlu ve
olumsuz yorumlar, yorum igerisinde yer alan en sik kullanilan kelimelerden kodlanmustir.
Yapilan olumlu ve olumsuz yorumlarda elde edilen kodlarla ilgili birden fazla yorum bulunmasi
nedeniyle arastirma incelenen yorum sayisi ile kod sayis1 farklilik gostermektedir. Elde edilen
sonuglar neticesinde kullanicilarin Antalya’da kiralamis olduklar1 Airbnb evlerinden genel
olarak memnun kaldiklar1 ve hizmeti tekrardan satin alma niyetinde olduklar1 sdylenebilir.
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Sekil 1. MAXQDA Kelime Bulutu

canayakin

Antalya’ya seyahat amaciyla gelen kullanicilarin Airbnb evlerine yonelik yapmis olduklari
¢evrimigi yorumlarin en sik tekrar eden kelimeleri MAXQDA 2022 programu ile kelime bulutu
olusturularak analiz edilmistir. Kelime bulutu, en fazla tekrar eden kelimelerin frekanslarinin
analiz edilmesi sonucunda olusturulan metin gorselleri olarak ifade edilmektedir (Sever ve
Buzlu, 2015: 385). Sekil 1'de gosterildigi iizere ev ve ev sahibi ile ilgili yorumlarda genellikle
memnuniyet belirten kelimelerin oldugu goriilmiistiir. Kelime bulutu olusturulurken baglaglar
ve anlamsiz kelimeler analizden c¢ikarilmis olup ev ve ev sahibini niteleyen kelimelere yer
verilmistir. Arastirma kapsaminda degerlendirilen sozciikler 39 kelime ile siirlandirilmistir. En
sik tekrar eden ilk on kelime ise sirastyla, iyi (n=628), harika (n=465), giizel (n=460), konum (287),
tavsiye (n=272), temiz (n=224), mitkemmel (n=176), iletisim (n=101), sessiz (n=86), yardimsever
(n=78) olarak tespit edilmistir.

SONUC, TARTISMA ve ONERILER

Bu arastirmada Antalya’ya tatil amaciyla gelen ve konaklamalarin1 Airbnb ¢evrimigi paylasim
platformu iizerinden ev kiralayarak gerceklestiren kullanicilarin evlere ve ev sahiplerine yonelik
yapmus olduklar1 olumlu ve olumsuz yorumlar degerlendirilmistir. Arastirma bulgularmdan
elde edilen sonuglara gore, evler ile ilgili olumlu yorumlarimn en fazla "konum" ile ilgili oldugu,
ev sahipleri ile ilgili olumlu yorumlarin ise ev sahibinin "yardimsever" tutumu ile ilgili oldugu
tespit edilmistir. Aydin ve Aydin (2019) Eskisehir'de Airbnb {izerine yapmis olduklar
aragtirmada benzer sekilde ev ile ilgili olumlu yorumlarm genellikle konum ile ilgili oldugu, ev
sahibi ile ilgili olumlu yorumlarin ise ev sahibinin yardimsever tutumu ile ilgili oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Evler ile ilgili olumsuz yorumlar incelendiginde, olumsuz yorumlarmn "olanaklar
ve konfor" ile ilgili oldugu tespit edilmistir. Cheng ve Jin (2019), yapmus olduklar1 arastirmada
benzer olarak, kullanicilarin “olanaklar” kodu altinda olumsuz yorumlarin genellikle evin
fiziksel 6zelliklerinin, evde kullanilan esyalardan ve giiriiltiiden kaynaklandigini belirtmiglerdir.
Demirdelen Alrawadieh vd., (2020) yapmis olduklar1 arastirmada Airbnb araciligiyla konaklama
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yapan misafirlerin memnuniyet diizeylerini incelemisler ve bu arastirmanin bulgularindan farkl:
olarak en fazla "tesis ve oda imkanlar1" kodu kapsaminda olumlu yorumlar yapildigin tespit
etmislerdir. Yapilan bu arastirmada ev sahipleri ile ilgili olumsuz yorumlar incelendiginde en
fazla yorum alan kodun ev sahibinin "iletisiminin zayif" olmasi olmustur. Demirdelen
Alrawadieh vd., (2022: 13) yapmis olduklar arastirmada kullanicillarin ev sahibi ile ilgili
sikayetlerde en fazla yorumun ev sahibi ile ilgili tutumun (kaba, ilgisiz, iletisimi zayif vs.) oldugu
sonucuna ulasmiglar ayni zamanda ev sahibinin tutumunun kullanicilarin memnuniyet
diizeylerini etkileyen 6nemli bir faktor oldugunu belirtmislerdir.

Aragtirma bulgularindan elde edilen sonuglar neticesinde, misafirlerin memnuniyetlerini
etkileyen baslica faktorlerin; "konum", "ev sahibinin tutumu", "olanaklar ve konfor" oldugu
goriilmiistiir. Misafirlerin, Antalya'da Airbnb ¢evrimigi paylasim platformu iizerinden kiralamig
olduklar1 evin konum olarak sehir merkezine yakin olmas, turistik yerlere yiiriime mesafesinde
olmasi1 ayn1 zamanda denize ve plaja yakin olmasi memnuniyetlerini etkileyen énemli faktorler
arasinda oldugu soylenebilir. Cro ve Martins (2018: 505) yapmis olduklar1 arastirmada konumun,
miisteri memnuniyetini etkileyen 6nemli bir faktér oldugunu ifade etmislerdir. Misafirlerin
konaklama siiresinde memnuniyetlerinde etkili olan diger faktoriin ise ev sahibinin yardimsever,
cana yakin, iletisim halinde ve giivenilir olmasmin belirleyici oldugu sdylenebilir. Belarmino vd.,
(2017: 6), ev sahibinin tutumunun kullanmicilarin memnuniyet diizeyleri {izerinde etkili oldugunu
belirtmislerdir. Misafirlerin konaklama siiresinde memnuniyet diizeylerinde etkili olan diger
faktorlerin ise olanaklar ve konfor oldugu goriilmiis dolayisiyla evin fiziksel dzellikleri, rahatlig:,
manzarasi, dekorasyonu, evde bulunan arag ve gereg yeterliliginin memnuniyet diizeylerinde
belirleyici oldugu sdylenebilir. Lyu vd., (2019: 327) kisilerin Airbnb ¢evrimici paylagim platformu
tizerinden yaptiklar1 konaklama tercihlerinde evin fiziksel 6zelliklerinin, mevcut olanaklarin, ev
dekorasyonunun misafirlerin memnuniyetlerini etkileyen Onemli wunsurlar oldugunu
belirtmiglerdir. Arastirmada, en sik tekrar eden kelimelerden olusan kelime bulutu analizi
sonucunda, Antalya’ya seyahat ederek konaklamak i¢in Airbnb ¢evrimici paylagim platformunu
tercih eden kullanicilarin genel olarak ev ve ev sahibi ile ilgili yorumlarda memnuniyet belirten
kelimelerin "lTyi, harika, giizel" seklinde oldugu goriilmiistiir. Aragtirma sonuglarindan elde
edilen bulgulara gore, olumlu yorumlarin olumsuz yorumlara gore daha fazla oldugu Airbnb
cevrimi¢ci paylagim platformu Antalya’”da ev kiralayan kullanicilarin  konaklama
deneyimlerinden memnun olduklari ve tavsiye ettikleri sdylenebilir. Bridges ve Vasquez (2018)
yapmus olduklar1 arastirmada benzer olarak, olumlu yorumlarin olumsuz yorumlara gore daha
fazla oldugu sonucuna ulasmislardir.

Son yillarda pazarlama alaninda adindan oldukga sz ettiren paylasim ekonomisi kavrami,
konaklama, ulasim, mal ve hizmet paylasimi gibi bircok faktor tizerinde etkili olmaktadir
(Ozdirek Ulu, 2020: 58). Konaklama sektdriinde ise paylagim ekonomisinin énde gelen
platformlar1 arasinda Airbnb bulunmaktadir (Ayazlar, 2018: 1192). Airbnb kisilere otellere
kiyasla daha uygun fiyatlarda konaklama gegirebilecekleri yerler sunmaktir (Bagiran Ozseker
vd., 2018: 142). Dolayisiyla Antalya ilinde bulunan konaklama isletmelerindeki yiiksek
maliyetlerin kisilerin konaklama secimlerinde Airbnb'yi kullanmayi1 tercih etmesinde etkili
oldugu diisiintilmektedir. Bu sebeple Tiirkiyenin 6nemli destinasyonlarindan bir tanesi olan
Antalya'da Airbnb ¢evrimici paylasim platformu iizerinde kiralanan evlere yonelik yorumlar
incelenmistir. Arastirma sonuglarindan elde edilen bilgiler 1s1ginda, misafirlerin daha ¢ok
"konum", "ev sahibin tutumu", "olanaklar ve konfor" ile ilgili yorumlar yaptig1 goriilmiistiir. Bu
sonuglardan yola ¢ikarak ev sahiplerine ve arastirmacilara su sekilde oneriler yapilabilir: Evlerini
kiralayan ev sahipleri misafirlerin sikayetlerini ve beklentilerini dikkate alarak vermis olduklar:
hizmeti iyilestirme ve misafirleri memnun etme yoluna gidebilir. Ayn1 zamanda misafirler ile
iliskilerinde iletisim halinde olmalari, ilgili ve yardimsever olmalar1 misafirlerin memnuniyet
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diizeylerini arttirabilir. Boylece misafirler tekrardan hizmeti satin alabilir. Nitekim olumsuz
yorumlarin ve deneyimlerin paylasilmasi sonucunda ev sahipleri ev ve kendileri ile ilgili
olumsuz yorumlar: degerlendirerek ortaya ¢ikan olumsuzluklar: giderebilirler. Bu aragtirmanin,
Airbnb ¢evrimici paylasim platformu {lizerinden Antalya ilindeki evlere ve ev sahiplerine yonelik
yapilan yorumlarin incelendigi ilk arastirma oldugu sdylenebilir. Bu nedenle ilgili literatiire katki
saglayacag1 diisiiniilmektedir. Alana ilgi duyan arastirmacilar Airbnb cevrimici paylasim
platformu veya diger benzer platformlar {izerinden farkli turizm destinasyonlar: i¢in yapilan
yorumlar: karsilastirarak alana katki saglayabilirler. Ayni zamanda bu arastirmanin nicel
aragtirma yontemi ile desteklenmesi daha biitiinciil sonuglar1 ortaya ¢ikarabilecegi
diistiniilmektedir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma stireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Aragtirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Calisma kamuya agcik ikincil verilerin kullanilmastyla olusturulmustur.
Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar ¢alismaya esit oranda katk: saglamustir.
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