(Arastirma)

OTELLERE DAIR MUSTERI TATMINININ TAHMINLENMESI:
MAKINE OGRENMESI TEKNIiKLERI iLE BiR UYGULAMA

Atilla SUNCAK !
Fatma Selin SAK 2
Hilal OZTAY CAGAN 3

0z

Yapay zeka algoritmalarinin pek c¢ok alanda kullanimmin yaygilasmasiyla birlikte,
pazarlama g¢alismalarindaki kullanimi da giindeme gelmeye baslamistir. Bu ¢aligmanin
amaci bir yapay zekd uygulamasi olan makine 6grenmesi tekniklerinin pazarlamada
kullanimma dair bir 6rnek sunmaktir. Bu amagla miisteri tatmininin makine dgrenme
teknikleri ile tahminlenmesinin hangi basar1 diizeyi ile miimkiin oldugu arastirilmistir.
Arastirmada, diinyadaki en biiyiik seyahat platformu olma 6zelligini tagiyan Tripadvisor
web sitesinden elde edilen veriler kullanilmistir. 993 otele ait 6zellikler ve bu otellerin
tatmin skorlar1 arastirmacilar tarafindan kayit altina alimmustir. Otel 6zellikleri ile tatmin
skoru arasindaki iligkiler dikkate alindiginda; ‘isletme olanak sayist’, ‘odalardaki 6zellik
sayis1’, ‘oda tiirli sayist’, “yer skoru’, ‘temizlik skoru’, ‘deger skoru’ ve ‘yorum sayisi’ ile
tatmin skoru arasinda orta diizeyde iligski oldugu; ‘hizmet skoru’ ile de yiiksek diizeyde
iligki oldugu sonuglar1 elde edilmistir. Veri seti, % 70 egitim verisi, % 30 test verisi olacak
sekilde ikiye ayrilmistir. Modeller, egitim verisi ile egitilmis, sonra da model basarilari test
verileri ile ortaya konmustur. ilgili degiskenlere dayal1 olarak en diisiik % 71, en yiiksek
% 81 basari oraniyla otellere dair tahminlemenin yapilmasimin miimkiin oldugu sonuglar1
elde edilmistir.
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PREDICTING CUSTOMER SATISFACTION REGARDING HOTELS:
AN APPLICATION USING MACHINE LEARNING TECHNIQUES

ABSTRACT

With the increasing use of artificial intelligence (Al) algorithms in many areas, applying
Al in marketing studies has also begun to emerge. The aim of this study is to present an
example of the use of machine learning techniques, an artificial intelligence application,
in marketing. For that purpose, the accuracy rate of predicting customer satisfaction with
machine learning techniques was investigated. In this research, data obtained from the
Tripadvisor website, which is the largest travel platform in the world, was used. The features
0f 993 hotels and their satisfaction scores were recorded by the researchers. Considering
the correlations of hotel features with satisfaction score; while medium level of correlation
was observed with ‘number of amenities’, ‘number of room features’, ‘number of room
types’, ‘location score’, ‘cleanliness score’, ‘value score’, and ‘number of reviews’; high
level of correlation was found with the ‘service score’. The dataset was divided into 70%
training data and 30% test data. Models were trained with the training data and then their
performance was tested with the test data. Using these variables, it was found that it is
possible to predict satisfaction with accuracy rates ranging from a minimum of 71% to a
maximum of 81% through various machine learning methods.

Keywords: Customer satisfaction, Hotel customer reviews, Artificial intelligence,
Machine learning
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1. Giris

Harcanabilir gelirlerin artmasi, iletisim ve ulasim olanaklarinin gelismesiyle
birlikte kiiresel bir egilim haline gelen turizm, giiniimiizde birgok iilke i¢cin dnemli
ekonomik kaynaklardan biri olarak nitelendirilebilir. Tirkiye, biiyiik 6l¢ekli
turizm ekonomilerinden biri olarak turizm sektoriinde 6nemli bir potansiyele
sahiptir ve 21. Yiizy1l’da kiiresel siralamada 20. siradan 16. siraya yiikselerek iyi
bir artig gdstermistir. Gelisen teknolojiye ve dijitallesmeye bagli olarak turizm
altyapisinin teknolojik hale getirilmesi bu alandaki 6nemli trendlerden biri
olarak goriilmektedir (Istikbal, 2022). Etkisi gdz 6niinde bulunduruldugunda
turizme dogrudan ya da dolayl olarak etki eden gelismelerin takip edilmesi
onemli bir sorun halini almaktadir. Bu acidan degerlendirildiginde nispeten
yeni bir uygulama olan yapay zekanin kullanimmin giderek yayginlagmasi ve
farkli alanlardaki kullanimi dikkat ¢ekmektedir. Turizm pazarlamasi alaninda
da kullanim 6rneklerine rastalanmaktadir. Ancak bunlar daha ¢ok duygu analizi,
otel 6zelliklerinin belirlenmesi, talep tahminleri, rezervasyon iptallerinin tahmin
edilmesi (Akyol, 2021; Chen vd, 2023; Nguyen vd, 2023; Pereira ve Cerqueira,
2022; Singgalen, 2024) amaglariyla yiiriitiilen calismalarla sinirlidir ve yapay zeka
uygulamalarmin turizm pazarlamasmdaki kullanim alanlarmin genisletilmesine
katki saglayacak pek ¢ok calismaya ihtiyag vardir.

Turizmle ilgili bilgi teknolojisi, bir pazarlama araci olarak kullanilmaktan ote
bilgiye dayali bir yaratim aracina donlismiistiir (Suyunchaliyeva vd., 2020). Bilgi
teknolojilerinin kullanimi genis kitleler tarafindan benimsendikge, internet tabanli
sosyal aglarin kullanimi artmistir. Bu sayede ¢evrim ici siteler araciligiyla gegmis
misteri deneyimlerinin incelenebilmesini saglayan ¢esitli bilgi edinme platformlari
ortaya ¢ikmistir (Kafa ve Demircioglu, 2022). Kullanicilarin goriislerini internet
tabanliuygulamalar vasitasiyla daha fazla yayinlamasiyla, bu platformlarin kitlesel
etki yaratma rolil de giderek artmaktadir. Bu platformlar kullanicilarin iiriin ve
hizmetlerle ilgili deneyimlerini az bir maliyetle ¢evrimi¢i topluluklara etkili bir
sekilde yaymalaria olanak tanir (Banerjee ve Chua, 2016). Deneyimi yayma
motivasyonlari, hizmet tesislerine olanaklarini iyilestirmeleri konusunda yardime1
olacak oneriler sunmak, diger tiiketicilerin karar vermelerine yardimci olmak
ya da tatmini ifade etmek seklinde siralanabilir (Gretzel ve Yoo, 2008; Hennig-
Thurau vd., 2004). Oteller hakkinda yapilan degerlendirmelerin miisterilerin
otel se¢imi lizerinde Onemi bir etkiye sahip olmasi, kullanicilar tarafindan
olusturulan igeriklerin incelenmesi gerekliligini beraberinde getirmektedir
(Ergiit, 2019). Guiniimiizde, tiiketicilerin iiriinler hakkindaki goriislerini sosyal
aglarda ifade etmesinin giicline taniklik edilen bir siire¢ s6z konusudur (Araque
vd., 2017). TripAdvisor, otellerle ilgili bilgi arayisi amaciyla en fazla ziyaret
edilen web sitelerinden birisidir (Banerjee ve Chua, 2016). Bu ¢alisma ile makine
o0grenmesi teknikleri ile otellerin miigteri tatminini tahmin edilebilir mi? sorusuna
cevap aranmistir. Bunun i¢in TripAdvisor’da miisteri deneyimlerine dayali
olarak olusturulan bilgiler incelenerek miisteri tatminini etkileyen parametreler
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belirlenmeye cgaligilmistir. Calismanin amaci, tiiketicilerin gelecek davraniglarini
kestirebilme becerisine sahip yapay zeka algoritmalarimin islerligini belirlemektir.
Son yillardaki 6nemli yeniliklerden biri olan yapay zeka sayesinde miisteri verileri
kullanilarak gelecek davranislarin tespit edilmesi miimkiin oldugundan 6nemine
vurgu yapilmasi gereken bir konu haline gelmistir (Bayuk ve Demir, 2019). Yapay
zeka algoritmalar tiikketicilerin gelecekteki davraniglarini 6ngdrebilme yetenegine
sahiptir. Bu sayede pazarlama uzmanlarinin miisteri davranislarin1 daha dogru bir
sekilde anlamas1 miimkiin hale gelmektedir (Aktas ve Cavusoglu, 2023). Calisma
kapsaminda makine 6grenme (ML) yoluyla tatmini belirleyen parametrelere
ait gercek miisteri deneyimlerine dayali olarak elde edilen veriler islenmistir.
Parametrelere ait belirli 6zellikleri tasiyan konaklama isletmelerinin gelecekteki
miisteriler tarafindan hangi puanlarla dereceleneceginin basarili sekilde tahmin
edilip edilmeyecegi belirlenmistir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, pazarlama literatiirlinde ve uygulamasinda merkezi bir rol
oynamaktadir (Yi vd., 2021) ve isletme sadakati i¢in dnemli bir olgudur (Khan
vd., 2022; Nguyen vd., 2020). Miisterilerin tatmin olmalar1 halinde, tekrar
aligveris yapmalar1 ve baskalarima da ayni yerden aligveris yapmalarini tavsiye
etmeleri miimkiin olmaktadir (Purba vd., 2022). Tatmin olan bir miisteri olumlu
agizdan agiza bilgi yayarak, isletme adina goniillii tanitimlar yapmakta ve yeni
misteri gekme maliyetini diistirmektedir (Wulandari, 2022). Bu baglamda biiyiik
veya kiiclik bir isletmede tatmin, isletmenin basarisina yol agan ana faktordiir ve
her isletme igin ¢ok 6nemli bir hedeftir. Oyle ki, isletmeler arasindaki rekabet
yalnizca lriin kalitesinde degil, ayn1 zamanda satis Oncesinde, sirasinda ve
sonrasinda gosterilen 6zen konusunda giderek siddetlenmektedir (Tien vd., 2021).
Bu agidan miisterinin nasil tatmin olacaginin anlasilmasi1 6nemli bir ihtiyag haline
gelmektedir.

Miisteri tatmini en genel anlamiyla; performansin beklentiler ile uyumlu olmasi
veya beklentileri agmasi durumudur. Aksi halde miisterinin tatminsizligi s6z
konusu olmaktadir (Sao Mai ve Tri Cuong, 2021; Bi vd., 2020; Yi vd., 2021).
Miisteri tatmini ayni zamanda bir {irlin veya hizmetin basarisini anlamak igin
kullanilan bir 6l¢iidiir. Miisterilerin degerlendirmeleri ile miisteri tatminine
yonelik seviye Ongoriilebilir ve buna uygun iiriin veya hizmetler sunulabilir
(Khairawati, 2020). Ozellikle konaklama sektdriinde miisteri tatmini, miisteri
sadakati, tekrar satin alma, olumlu agizdan agiza iletisim ve nihayetinde daha
yiiksek karlilik ve otellerin finansal performansini iyilestirmeye biiyiik Sl¢iide
katkida bulundugu i¢in ilgi ¢eken bir konu olarak kabul edilmistir (Zhang ve Kim,
2021). Miisteri tatmini otel hizmetlerinin miikemmelliginin bir gdstergesi olarak
goriilmekte ve tiiketici bakis agisina gore iiretilen hizmetlerin performans 6l¢iisii
olarak kullanilmaktadir (Kim ve Chung, 2020).
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Otel sektoriinde miisteri tatminine yonelik yakin zamanda yapilan caligmalara
bakildiginda kalite (Nunkoo vd., 2020; Jacksen vd., 2021), verimlilik (Kim ve
Chung, 2020; Firman ve Ilyas, 2021), deneyim (Kim ve Kim , 2022; Nguyen ve
Ho, 2023), sadakat (Rahmah vd., 2021; Tabelessy vd., 2023), yenilik¢ilik (Truong
vd., 2020; Cabral ve Marques, 2023), katilim (Han ve Anderson, 2022; Sharma
ve Singh, 2021), degerin birlikte yaratilmasi (Jin ve Chen, 2021; Bouchriha vd.,
2023) gibi konular dikkati ¢gekmektedir ve bu ¢aligmalar, miisteri tatmininin otel
isletmelerine olumlu olarak katkida bulundugunu dogrulamaktadir.

Misteri geri bildirimi ve tatmini, konaklama sektoriinde basarinin kritik
gostergeleridir. Misteri yorumlarmin diger miisterilerin ziyaret kararlari ve
otellerin marka itibar1 tizerindeki etkisi, otel yoneticilerinin miisteri tatminini
kapsaml1 bir sekilde arastirmasini gerektirmektedir (Shu vd., 2023). TripAdvisor
gibi cevrimigi platformlar miisterilerin algisin1 sekillendirirken, rezervasyon
kararlarin1 etkilemektedir (Kaludewa ve Abeywickrama, 2023). Mevcut
misterilerin yasadiklar1 deneyim sonucunda goriis ve yorumlarint paylasmalari,
potansiyel miisteriler i¢in alternatiflerin belirlenmesi ve degerlendirilmesinde yol
gosterici olmakta ve dolayisiyla isletmelerin eksik ya da gelistirilmesi gereken
yonlerinin belirlenmesinde 6nem tasimaktadir. Boylece isletmelerin hizmetlerini
iyilestirmeleri i¢cin dogru adimlarin atilmasi ile miisteri tatmini saglanabilmektedir
(Yilmaz, 2020).

2.2. Miisteri Deneyimlerinin Degerlendirilmesi

Bilgi teknolojilerinin kullanimi genis kitleler tarafindan benimsendikce internet
aglarma ulasim imkan1 artmistir, bu sayede cevrim ici siteler araciligiyla
geemis miisteri deneyimlerinin incelenebilmesini saglayan cesitli bilgi edinme
imkanlar1 ortaya ¢ikmustir (Kafa ve Demircioglu, 2022). Isletmelerin tek tarafli
bilgi iireten roliiniin benimsendigi anlayis terk edilmis yerine tiiketicilerin de
bilgiyi iirettigi, yonettigi ve deneyimleriyle ortak bilgi tretici rolii {istlendigi
anlayis ortaya ¢ikmistir (Arica ve Corbact, 2019). Sonugta, turistlerin deneyim
Oncesi arastirmalar yapmak, seyahatlerini planlamak ve deneyim sonrasi bilgi
paylagmak gibi faaliyetlere katilabilecegi mecralar s6z konusu olmustur (Hyde,
2008). Bu mecralardaki paylagimlar tiiketicilerin duygularimi, diisiincelerini
ve tutumlarint paylasgtiklart zengin icerikli degerlendirmelere ve tavsiyelere
dontigmiistiir. Kullanicilarin bu alanlarda olusturduklar1 igerik giin gectikte
genislemektedir (Berezina vd., 2016). Buna paralel olarak bu platformlardaki
misteri paylasimlarinin sayis1 (Arica ve Corbaci, 2019) ve otel rezervasyonu
yapmadan once ¢evrimigi degerlendirme platformlarindan bilgi edinen miisteri
sayisi artig gostermektedir (Anderson, 2012).

Gergeklesmis misteri deneyimlerine dayali degerlendirmeler potansiyel
misterilerin seyahat kararlarint 6nemli Olciide sekillendirmektedir (Arica ve
Corbac1,2019; Erdem, 2020; Kafave Demircioglu,2022; Narangajavanavd.,2017).
Tiiketici degerlendirmelerine bagli olarak otellere dair degerlendirme puanlarinin,



678 Pazarlama ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi, Cilt:17, Say: 3, Eyltl 2024, ss. 673-702

diger tiiketicilerin otel rezervasyon niyetini énemli bigimde etkiledigini ortaya
koyan calismalar s6z konusudur. Oteller hakkindaki olumlu degerlendirmeler fazla
oldugunda tiiketicilerin rezervasyon niyetleri artis gosterirken, degerlendirmelerin
olumsuz olmasi tiikketicinin s6z konusu otele rezervasyon yaptirma niyeti 6niinde
bir engel olusturmaktadir (Chan vd., 2017). Puana dayali degerlendirmelere ilave
olarak olumlu yorumlarin da tiiketici giivenini arttirdig1 ortaya konmustur (Sparks
ve Browning, 2011).

TripAdvisor, otellerle ilgili bilgi arayisi amaciyla en fazla ziyaret edilen web
sitelerinden birisidir. Bu web sitesinde kullanicilarin olusturdugu icerik ve
degerlendirmeler yer almaktadir. (Banerjee ve Chua, 2016). Tripadvisor her ay
463 milyon miisteriye ulasabilen diinyadaki en biiyiik seyahat platformudur. 8,6
milyon konaklama yeri hakkinda degerlendirme ve yorumlara ulasabilme imkani
sunmaktadir (tripadvisor.com, 2024). Bu yoniiyle TripAdvisor platformu tiiketicileri
ciddi sekilde etkileme potansiyeline sahiptir. TripAdvisor benzeri degerlendirme
platformlari, turistlerin deneyim 6ncesi bilgi edindigi ve hizmet sonrasi deneyime
katilabilecekleri alanlardir. Otel se¢imlerine dair karar siireclerinde baska
miisterilerin tUrettigi bilgiyi kullanirlar, deneyim sonrasi ise kendileri de igerigi
gelistirmeye katki saglayabilirler (Ak ve Altunéz Siiriict, 2018).

Bazi tiiketiciler tutumlarini ve tatminlerini yansitmanin bir yolu olarak, bazilar1 ise
diger tiiketicilere yardimci olmak amaciyla degerlendirmeler yapabilirler. Hizmet
saglayicilarin olanaklarinin iyilestirilmesi konusunda igletmeye oOneri sunmak
amaciyla degerlendirmeler yapilmasi da s6z konusu olmaktadir (Hennig-Thurau
vd., 2004; Gretzel ve Yoo, 2008). Isletmeler de miisterilerin memnuniyetlerini
arttirabilmek adina elde edilen bu yorumlar ile pazarlama faaliyetlerini yeniden
degerlendirebilmekte ve iyilestirme ¢aligmalari yapabilmektedir (Arica ve Corbaci,
2019; Zhao vd., 2019; Kafa ve Demircioglu, 2022). isletmelere sagladig1 fayda
acisindan degerlendirildiginde tiiketici deneyimlerine dayanan yorumlar etkili
sekilde ve az bir maliyetle yapilabilen isletme reklamlari olarak ifade edilebilir
(Unal, 2019).

Gelisen teknoloji, yapay zeka uygulamalari sayesinde deneyimlerin paylasilmasina
olanak saglamaktan da oteye gitmektedir. Yapay zeka kavrami makinelerin
diistinebilmesi ve diisiinerek hareket edebilmesi yetenegini kazandiran teknoloji
seklinde aciklanabilir. Bu o0zelliklere sahip makinelerin ve yazilimlarin
kullanimi, insanlara ve isletmelere yardimei olabilmektedir (Ercan, 2020). Cesitli
caligmalarda yapay zeka uygulamalariyla seyahatler hakkinda karar siireglerine
dair belirsizliklerin giderilmesinde, turizm ve akilli sistemlerin birbirlerini
tamamlayan nitelikte oldugu ortaya konmustur. Miisteri iliskileri yonetimi, satin
alma karar destegi, 6deme sistemleri ve seyahat danigmanliklar1 bu uygulamalara
ornek olarak gosterilebilir (Zlatanov ve Popesku, 2019). Yapay zeka, pazarlama
alaninda kisisellestirme, gergekei kestirimlerde bulunma, yeniden hedefleme,
yeniden pazarlama, programatik reklamcilik, pazar boliimlendirme, yerellestirme
ve gorintii tanima gibi bircok uygulama alaninda kullanilabilir (Aktas ve
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Cavusoglu, 2023). Bir yapay zeka uygulamasi olan makine 6grenme yontemleri
ise biiyiikk 6lcekli ve yapilandirilmamis verileri isleyebilmektedir ve giiclii bir
tahmin performansina sahiptir. Makine 6grenme ile metinler, gorseller, videolar ya
da sesler gibi yapilandirilmamis sekildeki verilerin ya da ag verilerinin iglenmesi
miimkiindiir. Tahminleme amaciyla da etkili olarak kullanilabilen bir uygulamadir
(Mave Sun, 2020). Turizm alanindakiki caligsmalar degerlendirildiginde yapay zeka
uygulamalar1 ile otellerdeki olasi iptal durumlariin tahmin edilebilecegi ortaya
konmustur. Bu sayede dogru iptal tahminleri ile yonetimsel karar siireclerinde
pratik katkilar saglanmasi amaglanmistir. Elde edilen dogru ve yorumlanabilir iptal
tahmini, otelcilere yonetimsel karar alma siireglerinde pratik ¢ikarimlar sunmaya
daha da katkida bulunmaktadir (Chen vd., 2023). Makine 6grenmesi teknikleri
ile otellere dair duygu analizlerinin yapilmasi son yillarda 6rnekleri goriilen bir
uygulamadir. Nguyen vd. (2023) Agado ve Booking platformlarindaki miisteri
yorumlarini temel alarak yiiriittiikkleri ¢alisma ile mutlu depresif, kizgin ve umutlu
olacak sekilde miisteri duygulariin 6n plana ¢iktigini belirlemistir. Misterilerin
gergek hizmet deneyimleri sonucu ortaya c¢ikan memnuniyet durumlart bu
analiz ile tespit edilebilmektedir. Miisterilerin duygularmin tanimlanmas ile
taleplerin kesfedilmesi ve hizmetlerin iyilestirilmesi miimkiin olabilmektedir.
Bir bagka calismada da makine &grenmesi uygulamalariyla otellere taleplerin
belirlenmesinin geleneksel tahmin yontemlerinden daha iyi sonuglara ulastirdigini
ortaya koymustur (Pereira ve Cerqueira, 2022). Makine 6grenmesi yontemlerinin
iyi tahmin yapabilme yetenegi géz 6niinde bulunduruldugunda miisteri tatmininin
belirlenmesi konusunda da katki saglama potansiyeli oldugu diisiiniilmektedir.

3. Yontem

Bu calismada sayisal verilere dayali olarak degerlendirme yapilarak niceliksel
aragtirma yaklasimi benimsenmistir. Calismanmn amact otellerde konaklamig
miisterilerin deneyim sonrasi tatminlerini (tripadvisor skorlarini) belirleyen
degiskenlere bagli olarak, makine 6grenmesi teknikleriyle, miisteri tatmininin tahmin
edilmesinin miimkiin olup olmadigini ortaya koyacak 6rnek bir uygulama yapmaktir.

3.1. Verilerin Toplanmasi

Caligsmanin verilerini Tripadvisor sitesinde yer alan Antalya bolgesindeki otellerin
miisteri degerlendirmeleri olugturmaktadir. Veriler 22.01.2024-02.02.2024
tarihleri arasinda, arastirmacilar tarafindan kayda alinmistir. Otel aramasi
yapilirken en fazla otel sayisina sahip yerlerden biri oldugu igin veri sayisini
maksimum tutmak adma Antalya sehri tercih edilmis ve her lokasyonun ziyaret
edilme amaci ve beklenen 6zellikleri farkli oldugu i¢in arastirma bu sehirle siirli
tutulmustur. 15.02.2024 - 15.03.2024 tarihleri olacak sekilde belirli bir tarih aralig
icin arama yapilmistir. 993 otele ait veriler kullanilarak calisma yiriitilmiistiir.
Degerlendirmeye alinan degiskenler; otel yildiz sinifi, oda sayisi, konusulan dil
sayisi, isletme olanak sayisi, odalarin 6zellik sayisi, oda tiirii sayisi, yer skoru,
hizmet skoru, temizlik skoru, deger skoru, yiiriinebilirlik, 1 km igerisindeki
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restoran sayisi, 1 km igerisindeki gezilecek yer sayisi ve yorum sayisi; tatmin
degiskeni olarak da tripadvisor skoru gibi sistematik olarak ulasilabilen tiim
bilgileri kapsamaktadir.

3.2. Verilerin Analizi

Tatmin degiskeni hakkinda tahmin yapabilmek icin bir yapay zeka teknigi olan
makine O6grenme smiflandiricilarindan faydalanilmistir. Uygulamaya hazirlik
olarak, tiim degiskenlerin tatmin ile olan iliskileri hakkinda fikir verebilmesi
icin korelasyon analizi Python programlama dili ile yapilmis ve 1s1 haritasi ile
gosterilmistir. Veri seti normal dagilim gostermedigi i¢in Spearman korelasyon
katsayist kullanilarak (Biiyiikoztiirk, 2015) sonug degiskeni ile (tatmin) diisiik,
orta ve yiiksek iliskili degiskenler tespit edilmistir. Orta ve yiiksek diizeydeki
iligkiler ile makine 6grenmesi uygulamasina gecilmistir.

Makine 6grenmesi, temel olarak verilerin, verilere ait sinif etiketlerine (tatmin
skoru) gore dogru smiflandirilmasina dayanmaktadir. Bunu gergeklestirebilmek
icin temel prensip su sekildedir; Oncelikle tiim veriler egitim ve test verisi
olmak tizere ikiye ayrilir (Genelde %20-30 arasi test verisi). Egitim verileri,
sinif etiketleriyle birlikte makine 6grenmesi algoritmasma girdi verisi olarak
verilir. Algoritma, veriler ile ait olduklar1 siniflar arasinda oOriintiiler ¢ikarir ve
bu oriintiileri kullanarak bir egitilmis model olusturulur. Sonrasinda test verileri,
egitilmis modele girdi olarak verilir ve 6grenmis oldugu oriintiileri kullanarak
her bir verinin sinif tahminini yapar. Daha sonra, modelin tahminleri ile gergek
siif etiketleri karilagtirilir ve karmasiklik matrisi olusturulur. Bu matristen yola
cikarak, degerlendirme metrikleri yardimi ile modelin basarisi dl¢tilmiis olur.

Calismada Destek Vektor Makinesi (Support Vector Machine - SVM), Rastgele
Orman (Random Forest - RF), K-En Yakin Komsuluk (K-Nearest Neighbor
- KNN) ve Karar Agaclar1 (Decision Tree) makine 6grenme algoritmalari ile
siniflandirmalar gerceklestirilmistir. Son olarak SPSS araciligi ile korelasyon
analizleri uygulanmig ve sonuglarin tutarli olup olmadigi, makine 6Zrenme
uygulamasinda kullanilan degiskenlerin sonu¢ degiskeni iizerinde anlamli
etkilerinin olup olmadig: tespit edilmistir.

3.3.Makine Ogrenmesi Yontemleri

Destek Vektor Makinesi veya Support Vector Machine (SVM), Vapnik (1999)
tarafindan simiflandirma ve regresyon amaciyla kullanilan denetimli bir 6grenme
yontemidir. SVM’ler, giiclii bir yapisal risk minimizasyonu teorisinden tiiretilmis,
egitim sirasindaki kayiplar yerine yapisal riskleri azaltmayir amaglamaktadir
(Vapnik, 1998; Suykens ve Vandewalle, 1999). SVM algoritmasinin teknik
amaci, farkli smiflarin veri noktalarini ayirt etmeye yarayan bir hiperdiizlem
tanimlamaktir (Sekil 1) ve bu sayede veri siniflandirma, regresyon, kiimeleme
gibi uygulamalarda, kabul edilebilir verimliliklerinden dolay1 yaygin olarak
kullanilmaktadir (Sun vd., 2009; Garla vd., 2013; Fayed ve Atiya, 2021).
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Sekil 1. SVM Tarafindan Ornek Uzayda Veri Simiflandirmast Amactyla Tanimlanan
Bir Hiperdiizlem [Xia vd., 2015]

Rastgele Orman veya Random Forest (RF), Breiman (2001) tarafindan tanitilan
ve smiflandirma, regresyon gibi amaglar icin sikg¢a tercih edilen, bir topluluk
o0grenme modeli ve gelismis bir karar agaci yontemidir (Aria vd., 2021). Yapisi
geregi RF modelleri, smiflandirma esnasinda her bir digiimiinde farkli 6rnek
kiimeleri barindiran bir¢ok karar agaci olugturmakta (Sekil 2) ve olusturulan her bir
agacin performanslarmin ortalamasi sayesinde daha dogru bir nihai dogruluk elde
ettiginden dolayi, RF algoritmasi siklikla tercih edilmektedir (Liang ve Zhao, 2019).

Sekil 2. Rastgele Orman Algoritmasinin Genel Mimarisi (Witten ve Frank, 2002)

K-En Yakin Komsuluk veya K-Nearest Neighbor (KNN), makine 6grenmesinde
parametrik olmayan ve 6rnek tabanli, en kolay yaklagimli bir siniflandirict modelidir
[Zhang vd., 2017a; Zhang vd, 2017b]. KNN ilk olarak her bir test verisi i¢in uzaklik
hesaplamasi kullanarak, egitim setindeki en yakin k sayidaki komsu 6rnekleri bulur
(Zhu vd., 2014). Daha sonra en yakin k sayidaki egitim verisi arasindan ana sinifa
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sahip 0rnekleri temel alarak, test verilerinin atanmasi gereken siniflarmi tahmin eder
[Deng vd., 2016]. Sekil 3’te, k=3 (en icteki daire) ve k=5 (distaki daire) olmak
iizere, yesil verinin sinif etiketinin tahminlenmesi gosterilmistir.

Sekil 3. KNN Smiflandirmas: Ornegi (k=3 (icteki daire) ve k=5 (distaki daire)
olmak iizere) (Prasatha vd., 2017)

Karar Agaglart veya Decision Trees (DT), veri smiflandirma uygulamalarinda
kullanilan en 6nemli makine 6grenimi smiflandiricilarindan biridir. Genelde
yukaridan asagiya (timden gelim) bir yaklasim ile 6zyinelemeli ve bol-ve-
fethet mantigi ile siniflandirma iglemini gergeklestirir (Breiman, 2017; Witten ve
Frank, 2002). Agag yapist bir kok ve bu koke baglh diiglimler ile yapraklardan
olugmaktadir. Her diiglim, bir 6zniteligi temsil eder ve drnekler (veriler), digimii
olusturan 6zniteligin varsaydigi degerler tarafindan belirlenen alt dallara boliiniir
(Witten ve Frank, 2002; Colledani vd., 2023). Agaci sonuna gelindiginde her bir
ulasilan yaprak diiglim, o verinin atanacak smifin1 temsil etmektedir (Sekil 4).

Caloui & Med
H

_
ie

Sekil 4. Karar Agaci Ornegi (www.edrawmax.com)
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3.3.1. Hiperparametre Optimizasyon Teknigi

Grid Search, makine 6grenmesi modellerinin hiperparametre optimizasyonu i¢in
yaygin olarak kullanilan bir tekniktir. Hiperparametrelerin tiim kombinasyonlarinin
bir tabloda tanimlanmasi ve kapsamli bir sekilde denenmesinin basit bir yaklagim
oldugu bilinmektedir [Michalski vd., 1984]. Her ne kadar tiim hiperparametre
kombinasyonlarinin hesaplanacagi garanti edilse de; hesaplama agisindan son
derece zaman maliyetli olmasi, gozlemlenen sonuca uyum saglayamamasi ve
hesaplama sayisini sinirlayamamasi gibi 6nemli dezavantajlart da bulunmaktadir.
Ayrica hiperparametre sayisi arttikca kombinasyon sayisi da katlanarak artar ve
bu da verimsiz performanslara neden olur (Pontes vd., 2016; Ensor ve Glynn,
1997).

3.3.2.Degerlendirme Metrikleri

Her bir modelin performansint dlgmek i¢in; Accuracy (Dogruluk), Precision
(Kesinlik), Recall (Duyarlilik) ve F1 Score (f1 puani) metrikleri uygulanmistir.
Metriklerin formiilleri sirasiyla (1) - (2) - (3) - (4) denklemlerinde ggsterilmistir.
TP, TN, FP ve FN kisaltmalar1 sirasiyla True-Positive (Dogru-pozitif), True-
Negative (Dogru-negatif), False-Porisive (Yanlig-pozitif) ve False-Negative
(Yanlig-negatif) anlamina gelmektedir.

. Dogru tahminlerin sayisi
Dogruluk = — — Y
Tam tahminlerin sayisi

TP
Kesinlik = —— (2)
TP + FP
TP
Duyarlilik = ——— ®)
TP + FN
FLP _ 2 kesinlik x duyarlilik
uant = kesinlik + duyarlilik (4
4. Bulgular

4.1. Is1 Haritasimin Olusturulmasi

Calismaya dahil edilen tiim degiskenlerin tripadvisor skoru ile olan korelasyonunun
belirlenebilmesi i¢in Python Programlama Dili ile Spearman Sira Farklari
Korelasyon Katsayis1 kullanilarak 1s1 haritas1 olusturulmustur. Iliskilerin diizeyine
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karar verebilmek icin Biiylikoztiirk (2015) tarafindan o6nerilen araliklar kriter
olarak kabul edilmistir. Sekil 5’te verilen 1s1 haritasina gore tripadvisor skoru
ile otel smifi, oda sayisi, konusulan dil sayisi, yiirlinebilirlik, 1 km igerisindeki
restoran sayist, 1 km igerisindeki gezilecek yer sayisi arasinda diisiik diizeyde
iligki oldugu; isletme olanak sayisi, odalardaki 6zellik sayisi, oda tiirii sayisi,
yer skoru, temizlik skoru, deger skoru, yorum sayis1 arasinda orta diizeyde iliski
oldugu, hizmet skoru ile de yliksek diizeyde iligki oldugu sonuglari elde edilmistir.
Buna gore sonug degiskeni tlizerindeki nispi etkileri dikkate alinarak orta ve yiiksek
diizeyde iliskileri oldugu tespit edilen degiskenlerle makine 6grenme uygulamasi
gerceklestirilmistir.

Sinifi - 1.00 | 0.3 Galei=R8 - A

Oda Sayis -

-10

-0.8

Korngulan Dnl Sayis
isletme Olanak Sayisi
Ddadaki Qzellik Sayisi -
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1 km igindeki Gezilecek Yer Sayms

Sekil 5. Is1 Haritasi
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4.2. Makine Ogrenme Uygulamalarina Ait Bulgular

Verilerin dogru siniflandirilmasi ve basarilarinin yiiksek olmasi, makine 6grenmesi
simiflandiricilarinin optimum seviyede modellenmesiyle miimkiin olmaktadir.
Bu optimum modelleme ise, hiperparametrelerin en uygun sekilde atanmasi ile
saglanmaktadir. Bu sebeple, ¢alismada kullanilan her bir makine &grenmesi
modeline, Grid Search hiperparametre optimizasyonu uygulanmis ve en optimum
modeller olusturularak, makine 6grenmesi uygulamasi yapilmistir.

Veri seti; %70 egitim ve %30 test verisi olmak iizere ikiye ayrilmistir. Egitim
verileri ile modeller egitilmisg; test verileri ile model basarilart smnanmistir.
Test verileri sonrast model basarist dogruluk, kesinlik, duyarlilik ve fl puani
degerlendirme metrikleri yardimi ile dl¢iilmiis ve her bir modelin performansi
analiz edilmistir.

Tablo 1, SVM modeline ait performans sonuglarini géstermektedir. Tabloya gore;
tatmin skoru 2 ve 3 olan otel verilerine ait sonuglarda, modelin olduk¢a dogru
sekilde egitildigi goriilmektedir. Modelin genel basar1 ise %76 dogruluk oraninda
sonu¢lanmistir. Bu durumda SVM modeli ile tatmini tahmin etme bagarisinin %
76 oldugu soylenebilir.

Tablo 1. SVM Modelinin Degerlendirme Sonuglari

Tatmin Skoru Kesinlik Duyarhhk F1 Puam Dogruluk
2 0,95 0,96 0,95
3 0,90 0,83 0,87
4 0,76 0,41 0,54 0,76
5 0,53 0,85 0,66
Ortalama 0,79 0,76 0,75

Tablo 2, Random Forest modeline ait performans sonuglarint gdstermektedir.
Bu modelde, tiim skorlardaki otellerin verilerinin oldukg¢a basarili bir sekilde
egitilebildigi goriilmektedir. Modelin genel basarist ise %81 dogruluk oraninda
sonu¢lanmistir. Random Forest modelinin tatmini tahmin etme basarisinin % 81
orant ile en basarili model oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Random Forest Modelinin Degerlendirme Sonuglari

Tatmin Skoru Kesinlik Duyarhhk F1 Puam Dogruluk
2 0,85 0,95 0,90
3 0,85 0,81 0,83
4 0,78 0,62 0,69 0,81
5 0,76 0,88 0,82

Ortalama 0,81 0,82 0,81
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Tablo 3, KNN modeline ait performans sonuglarini gdstermektedir. Analiz
sonuclarina gore, basarist en diisiik olan model KNN modeli olmustur. Bunun
sebeplerinden biri, tatmin skoru 4 ve 5 olan otel verilerinin, model egitimine
olumsuz yonde etki etmesidir. Modelin genel basari ise %71 dogruluk oraninda
sonuclanmuistir.

Tablo 3. KNN Modelinin Degerlendirme Sonuclar1

Tatmin Skoru Kesinlik Duyarhhik F1 Puam Dogruluk
2 0,86 0,99 0,92
3 0,70 0,87 0,78
4 0,58 0,45 0,50 0,71
5 0,61 0,52 0,56
Ortalama 0,69 0,71 0,69

Tablo 4, Decision Tree modeline ait performans sonuglarini gostermektedir.
Tablodan da anlagilacag: iizere; tatmin skoru 2, 3 ve 5 olan otel verilerine ait
sonuglar, modelin dogru sekilde egitildigini gostermektedir. Modelin genel basart
ise %76 dogruluk oraninda sonuglanmustir.

Tablo 4. Decision Tree Modelinin Degerlendirme Sonuglari

Tatmin Skoru Kesinlik Duyarhhk F1 Puam Dogruluk
2 0,85 0,89 0,86
3 0,76 0,81 0,78
4 0,68 0,61 0,64 0,76
5 0,73 0,72 0,73
Ortalama 0,75 0,76 0,75

Tiim sonuglar degerlendirildiginde, mevcut veri seti i¢in en basarili ve uygun olan
makine 6grenmesi modelinin Random Forest modeli oldugu; en basarisiz modelin
ise KNN modeli oldugu goriilmektedir.

4.3. SPSS Uygulamalarina Ait Bulgular

Makine 6grenme uygulamasiyla tahmin basarisinin belirlenmesinde tatmin ile
orta ve yiksek korelasyonu oldugu goriilen degiskenler ele alinmistir. Ancak
burada degiskenlerin anlamli ya da anlamsiz olan etkileri belirlenememektedir.
Bu uygulamalarin pazarlama arastirmalarindaki kullanimlart oldukga yeni oldugu
icin alanda kullanilan klasik yontemlerle karsilastirma yapilarak tutarli sonuglara
ulasilip ulagilmayacaginin belirlenmesi gerekli goriilmiistiir. Bu amagla SPSS
programi ile de korelasyon analizi gergeklestirilmistir.

Gergeklestirilen normallik testi ile veri setinin normal dagilim gostermedigi
icin nanparametrik veri setinde kullanilmasi Onerilen Spearman Brown Sira
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Farklar1 korelasyon katsayisi kullanilmistir. Bu katsay1 onceki asamada Python
programlama dilinde de kullanilan ile aynidir. Korelasyon analizi sonuglar1 Tablo
5’de gosterilmektedir.

Tablo 5. Korelasyon Analizi Sonuglari

Tripadvisor skoru

r R? p
Isletme olanak sayis1 337 L1 L00%*%*
Odalardaki 6zellik sayis1 ,379 14 ,00%**
Oda tiirii say1st 351 12 L00%**
Yer skoru ,500 25 ,00% %
Hizmet skoru 728 52 L00%**
Temizlik skoru ,482 23 ,00% %
Deger Skoru ,643 41 L00%**
Yorum sayist ,301 ,09 ,007%%*

*xkp< 001

Tablo incelendiginde tripadvisor skoru ile isletme olanak sayisi arasinda orta
diizeyde pozitif ve anlamli bir iliski oldugu (p<,001); odalardaki 6zellik sayisi ile
orta diizeyde pozitif ve anlamli bir iliski oldugu (p<,001); oda tiirii sayisi ile orta
diizeyde pozitif ve anlamli bir iligki oldugu (p<,001); Yer skoru ile orta diizeyde
pozitif ve anlaml bir iliski oldugu (p<,001); hizmet skoru ile yliksek diizeyde
pozitif ve anlamli bir iligki oldugu (p<,001); temizlik skoru ile orta diizeyde
pozitif ve anlaml1 bir iliski oldugu (p<,001); deger skoru ile orta diizeyde pozitif
ve anlamli bir iliski oldugu (p<,001); yorum sayisi ile orta diizeyde pozitif ve
anlaml bir iligki oldugu (p<,001) sonuglar1 elde edilmistir.

Determinasyon sayisi (R?) degerlendirildiginde ise tatmindeki varyansin % 11’inin
isletmelerdeki olanak sayisindan, % 14’iiniin odalardaki 6zellik sayisindan, %
12’sinin oda tiirii sayisindan, % 25’inin yer skorundan, % 52’sinin hizmetten,
% 23’lUntn temizlikten, % 41’inin degerden, % 9’unun yorum sayisindan
kaynaklandigi goriilmektedir. Tiim degiskenlerle tripadvisor skoru arasinda pozitif
yonli bir iliski oldugu gorilldiigiinden degiskenlerin sayisal degerleri arttikca
tripadvisor skorunun artis gosterdigi, azaldikca da diisiis gosterdigi sdylenebilir.

5. Sonug¢

Yapay zeka teknolojilerinin kullanim alanlart ve kullanim yogunluklar1 her
gecen giin artis gostermektedir. Son yillarda turizm pazarlamasi alanindaki
cesitli kullanimlart da s6z konusu olmaya baslamistir. Turizm hizmetlerinin
pazarlanmasinda makine Ogrenme algoritmalarmin daha ¢ok duygu analizi
calismalarinda kullanildigi goriilmekle birlikte (Acar ve Ugur, 2021; Ahmetoglu
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ve Das, 2020; inan, 2019; Nguyen vd, 2023; Singgalen, 2024), otellerde en ¢ok
etkisi olan Ozelliklerin belirlenmesinde (Akyol, 2021), otellere yonelik talebin
tahmin edilmesinde (Pereira ve Cerqueira, 2022), rezervasyon iptallerinin
tahmin edilmesinde (Chen vd, 2023) kullanilabilecegini gosteren calismalar da
bulunmaktadir.

Calismada elde edilen sonuglara gore isletme olanak sayisi, odalardaki 6zellik
sayisi, oda tiirli sayisi, yer skoru, temizlik skoru, hizmet skoru, deger skoru ve
yorum sayisi ile tripadvisor skorlar1 arasinda orta ve yiiksek diizeyde iliskiler
belirlenmistir. Bu degiskenler kullanilarak, cesitli makine 6grenme yontemleri
ile en diisiik %71, en yiiksek ise %81 basar1 oranlariyla tatminin tahmin
edilmesinin miimkiin oldugu goriilmektedir. Gergeklestirilen uygulamalar genel
olarak basarili olsa da sinirhi bir bakis a¢is1 sunmaktadir. Bu uygulamalarin
pazarlama arastirmalarinda kullanilabilecegini ifade edebilmek icin alanda
siklikla kullanilan diger uygulamalarla da karsilastirilmast yapilmistir. Analizler
sonucunda makine dgrenme yoluyla tahmin yapmada kullanilan degiskenlerin
sonug degiskeni olan tatmin ile orta ve yiiksek diizeyde iliski i¢erisinde oldugu ve
bu degiskenlerin tatmini pozitif ve anlamli sekilde etkiledigi goriilerek sonuglarin
makine 6grenme uygulamasi ile tutarli oldugu bulunmustur. Bu ilave galigmalar
sonucunda tahminleme yapmak amaciyla gergeklestirilecek calismalarda Random
Forest yonteminin kullanilabilecegi ifade edilebilir. Goriilmektedir ki belirli
parametrelere dair veriler mevcut oldugunda, makine 6grenme modelleri basarili
sekilde tahminleme yapma potansiyeline sahiptir.

Teknolojinin gelismesiyle birlikte turzim isletmelerinin yoneticileri i¢in de ¢esitli
firsatlar s6z konusu olmaktadir. Turistlerin tatillerinden memnun ve tatmin olmus
olarak ayrilmasi bu kisilerin tripadvisor gibi web sayfalarinda oteli yiiksek sekilde
puanlanmasina neden olarak diger tiiketicileri etkilemekteedir. Ayrica turizm
isletmelerine geri bildirim saglayarak iyilestirmelerin yapilabilmesine olanak
saglamaktadir. Yeni uygulama araglarinin gelismesiyle birlikte ise ger¢eklesmis
deneyimlerden hareketle heniiz gergeklesmemis deneyimlerin tahmin edilebilmesi
miimkiin olmaktadir. Calisma sonuglarina gore isletmeler daha iyi olanaklara
sahip olduklarinda, odalarin 6zellik ve tiir sayisi fazla oldugunda ya da daha temiz
otellere sahip olduklarinda miisteri tatmininin artmasini saglayabilirler.

Sayica ve anlamca tutarli olan veri setleri ile yiritiilecek gelecek ¢alismalarda,
model basarilarinin artis gdsterecegi de ifade edilebilir. Ayrica makine dgrenmesi
siniflandiricilarina ek olarak sayica daha biiylik veri setleri ile uygulanan derin
o0grenme yontemlerinin kullanimi ile tahmin etme performanslari daha basarili
olan modeller gelistirilerek arastirma kisitlari ortadan kaldirilabilir.

Makine Ogrenmesi yontemleri, onemli arastirma konularinin ele alinmasina
yardime1 olma konusunda biiyiik bir potansiyele sahiptir. Oniimiizdeki on yillar,
makine 6grenmesi yontemleriyle desteklenen otomatik yapay zeka aracilarinin
teknoloji, biiylik veri ve rekabetin etkisiyle is ve pazarlamanin her alaninda
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yayginlagmasi beklenmektedir (Ma ve Sun, 2020). Bu ve benzeri ¢alismalarin
aragtirmacilar tarafindan uygulanmasiyla birlikte yapay zeka uygulamalarinin
pazarlamada hangi alanlarda kullanilabileceginin belirlenmesi 6nemlidir.
Bu calisma ile onemli sonuglar elde edilmis olmakla birlikte yeni bir bakis
acist sundugundan dolayr smirli yonleri oldugu goéz Oniinde bulundurularak
degerlendirildiginde daha faydali olacagi unutulmamalidir. Biiyiik potansiyeline
ragmen turizm pazarlamasi arastirmalarindaki kullanim alanlarmin smirh
oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu calisma ile makine 6grenme uygulamalarinin
turizm pazarlamasindaki kullanim alanlarinin genisletilmesine katki saglamak
amaglanmustir.
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EXTENDED ABSTRACT

PREDICTING CUSTOMER SATISFACTION REGARDING HOTELS:
AN APPLICATION USING MACHINE LEARNING TECHNIQUES

1. Introduction

This study aims to identify customer satisfaction parameters by examining
information derived from customer experiences on TripAdvisor. The study aims
to determine the effectiveness of artificial intelligence algorithms in predicting
consumers’ future behaviors. Emphasizing the importance of this topic is essential
since artificial intelligence, one of the significant innovations in recent years,
enables the identification of future behaviors using customer data (Bayuk &
Demir, 2019). Artificial intelligence algorithms have the capability of predicting
consumers’ future behaviors. Consequently, marketing experts can understand
customer behaviors better (Aktas & Cavusoglu, 2023). This study processed the data
obtained from actual customer experiences that determine satisfaction parameters
using machine learning (ML) techniques. The main goal is to accurately predict
the ranks of accommodations that possess certain characteristics of parameters for
future customers.

2. Conceptual Framework

Customer satisfaction, in its broadest sense, occurs when performance aligns
with or exceeds expectations; otherwise, customer dissatisfaction arises (Sao
Mai & Tri Cuong, 2021; Bi, Liu, Fan, & Zhang, 2020; Yi, Yeo, Amenuvor, &
Boateng, 2021). Customer satisfaction is also a measure used to understand the
success of a product or service. The level of customer satisfaction can be observed
through customer evaluations, and appropriate products or services can be offered
accordingly (Khairawati, 2020). In the hospitality industry, customer satisfaction
is considered an important topic because it significantly contributes to customer
loyalty, repeat purchases, positive word-of-mouth communication and ultimately,
higher profitability and improved financial performance of hotels (Zhang & Kim,
2021). Customer satisfaction is seen as an indicator of the excellence of hotel
services and is used as a performance measure of the services produced from the
consumer’s perspective (Kim & Chung, 2020).

Some consumers write reviews to reflect their attitudes and satisfaction, while
others do so to help other consumers. Reviews can also be made to provide
suggestions to improve the service providers’ facilities (Hennig-Thurau et al.,
2004; Gretzel & Yoo, 2008). Review platforms such as TripAdvisor are the
platforms where tourists can gather information before their experiences and
participate in post-service experiences. They use the information produced by
other customers in their decision-making processes regarding hotel choices and
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contribute to the development of content themselves after their experiences (Ak
& Altundz Siiriicii, 2018).

3. Method

This study adopted a quantitative research approach by evaluating numerical
data. The study aims to demonstrate, through an exemplary application, whether
it is possible to predict customer satisfaction (TripAdvisor scores) using machine
learning techniques based on variables that determine the post-experience
satisfaction of customers who have stayed in hotels.

The data for the study consists of customer reviews of hotels in the Antalya region
found on the TripAdvisor website. The researchers recorded the data between
January 22, 2024 and February 2, 2024. The hotel search was limited to Antalya,
and searches were conducted on a specific date range from February 15, 2024,
to March 15, 2024. The study was conducted using data from 993 hotels. The
evaluated variables include hotel star rating, number of rooms, number of languages
spoken, number of amenities, number of room features, number of room types,
location score, service score, cleanliness score, value score, walkability, number
of restaurants within 1 km, number of attractions within 1 km and the number of
reviews. The TripAdvisor score represents the satisfaction variable, encompassing
all systematically accessible information.

Machine learning classifiers, an artificial intelligence technique, were utilized
to predict the satisfaction variable. As a preparatory step for the application, a
correlation analysis was conducted using the Python programming language
and Google Colab platform to provide insights into the relationships between all
variables and satisfaction, visualized through a heat map. Since the dataset did
not exhibit a normal distribution, the Spearman correlation coefficient was used
to identify variables with low, medium and high correlations with the outcome
variable (satisfaction) (Biiyiikoztiirk, 2015). Consequently, machine learning
applications were then performed with medium and high-level relationships.

Advancing technology goes beyond enabling the sharing of experiences through
artificial intelligence applications. The concept of artificial intelligence can be
explained as the technology that endows machines with the ability to think and
act intelligently. Machine learning methods, an artificial intelligence application,
can process large-scale and unstructured data and possess strong predictive
performance. It is possible to process unstructured data such as texts, images,
videos or sounds, as well as network data, using machine learning. It is an
application that can be effectively used for prediction purposes (Ma & Sun, 2020).

4. Analyses and Findings
4.1. Creation of the Heat Map

According to the heat map, a low correlation was found between the TripAdvisor
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score and variables such as hotel star rating, number of rooms, number of
languages spoken, walkability, number of restaurants within 1 km, and number
of attractions within 1 km. A medium level of correlation was observed with the
number of amenities, number of room features, number of room types, location
score, cleanliness score, value score, and number of reviews. A high level of
correlation was found with the service score. Based on these relative effects on
the outcome variable, a machine learning application was performed using the
variables identified to have medium and high levels of correlation.

4.2. Findings from Machine Learning Applications

The dataset was divided into 70% training data and 30% test data. Models were
trained with the training data, and their performance was tested with the test data.
After testing, model performance was measured using evaluation metrics such as
accuracy, precision, recall and F1 score so that the performance of each model
was analyzed.

According to the performance results of the Support Vector Machine (SVM)
model, it was observed that the model was trained quite accurately for hotel data
with satisfaction scores of 2 and 3. The overall success of the model resulted
in an accuracy rate of 76%. Therefore, it can be said that the success rate of
predicting satisfaction with the SVM model is 76%. For the Random Forest (RF)
model, it was observed that it could successfully train the hotel dataset with all
scores. The overall success of the model resulted in an accuracy rate of 81%. The
Random Forest model was the most successful model, with an 81% success rate
in predicting satisfaction. According to the results of the analysis, the K-Nearest
Neighbor (KNN) model was the least successful. One of the reasons for this is
that hotel data with satisfaction scores of 4 and 5 negatively affected the model
training. The overall success of the model resulted in an accuracy rate of 71%. The
performance results of the Decision Tree (DT) model indicate that the model was
accurately trained for hotel data with satisfaction scores of 2, 3, and 5. The overall
success of the model resulted in an accuracy rate of 76%.

Considering all results, it is observed that the most successful and suitable machine
learning model for the existing dataset is the RF model, while the least successful
model is the KNN model.

4.3. Findings from SPSS Applications

A normality test was conducted, and since the dataset did not exhibit a normal
distribution, the Spearman-Brown Rank Correlation Coefficient, which is
recommended for non-parametric datasets, was used. This coefficient is the same
as the one used in the previous stage with the Python programming language.

A moderate positive and significant relationship was found between the number of
amenities and the TripAdvisor score (p<.01). When the coefficient of determination
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(R2) is evaluated, it is observed that the number of amenities explains 11% of
the variance in satisfaction. A moderate positive and significant relationship was
found between the number of room features and the TripAdvisor score (p<.01).
It is observed that the number of room features explains 14% of the variance in
satisfaction. A moderate positive and significant relationship was found between
the number of room types and the TripAdvisor score (p<.01). It is observed that
the number of room types explains 12% of the variance in satisfaction. A moderate
positive and significant relationship was found between the location score and
the TripAdvisor score (p<.01). It is observed that the location score explains
25% of the variance in satisfaction. A high positive and significant relationship
was found between the service score and the TripAdvisor score (p<.01). It is
observed that the service score explains 52% of the variance in satisfaction. A
moderate positive and significant relationship was found between the cleanliness
score and the TripAdvisor score (p<.01). It is observed that the cleanliness score
explains 23% of the variance in satisfaction. A moderate positive and significant
relationship was found between the value score and the TripAdvisor score (p<.01).
It is observed that the value score explains 41% of the variance in satisfaction.
A moderate positive and significant relationship was found between the number
of reviews and the TripAdvisor score (p<.01). It is observed that the number of
reviews explains 9% of the variance in satisfaction.

Since there is a positive relationship between all variables and the TripAdvisor
score, it can be said that as the numerical values of the variables increase, the
TripAdvisor score also increases.

5. Conclusions and Recommendations

The results identified moderate to high-level relationships between the number of
amenities, room features, room types, location score, cleanliness score, service
score, value score, and the number of reviews with the TripAdvisor scores. Using
these variables, it was found that it is possible to predict satisfaction with accuracy
rates ranging from a minimum of 71% to a maximum of 81% through various
machine learning methods. Although the applications carried out were generally
successful, they provide a limited perspective. To assert that these applications can
be used in marketing research, comparisons were made with other commonly used
applications in the field. The analyses revealed that the variables used in machine
learning prediction have moderate to high-level relationships with the outcome
variable, satisfaction and that these variables positively and significantly affect
satisfaction, making the results consistent with the machine learning application.
Consequently, it can be suggested that the Random Forest method could be used for
predictive studies. It is evident that when data on certain parameters are available,
machine learning models have the potential to make successful predictions.
Furthermore, it can be stated that in future studies conducted with numerically and
semantically consistent datasets, model success rates will improve. Additionally,
using deep learning methods applied to larger datasets can develop models with
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better prediction performance.

Machine learning methods hold great potential in addressing important research
topics from all these perspectives. The coming decades are expected to see the
proliferation of automated artificial intelligence agents supported by machine
learning methods across all areas of business and marketing, driven by technology,
big data and competition (Ma & Sun, 2020). Determining the areas in marketing
where artificial intelligence applications can be used through the implementation
of such studies by researchers is crucial. Although significant results have been
obtained with this study, it is important to remember that it offers a new perspective
and should be evaluated with its limitations in mind to be more beneficial.



