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OZET

KRUVAZIYER TURISTLERE AIT CEVRIMICI SEYAHAT
YORUMLARININ METIN MADENCILiGi YONTEMI iLE
DEGERLENDIRILMESI

Go6zde TIGA OZTURK

Doktora Tezi, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Tez Danismani: Prof. Dr. Abdullah TANRISEVDI
2020,XX1V + 130 Sayfa

Kruvaziyer turizm, diinyada hizla gelisen ve zaman i¢inde gosterdigi gelisimle her
gegen giin daha fazla talep goren deniz temelli bir turizm tiiriidiir. Kruvaziyer turizme yonelik
talepte diizenli artisin gdzlenmesinde, kruvaziyer gemilerin seyahatgilere kisa zamanda farkli
iilke ve sehri gorebilme imkan1 sunmasi, seyahat¢ilerin yeni destinasyonlar1 kesfetmelerine
olanak tanimasi, farkli miisteri istek ve ihtiyaclarina yonelik farkli hizmetler sunabilmesi gibi
ozelliklere sahip olmas1 etkilidir. Kruvaziyer talebin hizla biiylimesi, sektorde yer alan
kruvaziyer sirketleri arasindaki rekabetin artmasi tetiklemektedir. Artan rekabet
kosullarinda kruvaziyer isletmeleri devamliliklarini siirdiirebilmek icin miisteri sadakati
yaratarak kar eldesi saglamalari, pazarda ilerleme gosterebilmeleri gerekmektedir.
Kruvaziyer isletmelerinin miisteriler ile uzun vadeli iliskiler gelistirebilmeleri, gliven
duygusu olusturarak mevcut miisterilerini elde tutabilmeleri i¢in miisterilerin kruvaziyer
isletmelerine yonelik duygularini, distincelerini belirten ¢evrimici seyahat yorumlar ve
miisterilerin kruvaziyer isletmeyi degerlendirmek amaciyla derecelendirme sistemlerine
verdikleri derecelendirme degerleri kruvaziyer isletmelerince 6nemli veriler olarak

goriilmektedir.

Kruvaziyer seyahat deneyimlerinin kruvaziyer firmayr degerlendirme siirecindeki
etkisini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bu ¢alismada, CruiseCritic web sitesinde yer
alan sektoriin en biiyiik ii¢ sirketinden biri olan Royal Caribbean International firmasina ait
gemilerle seyahat eden kruvaziyer seyahatgilerine ait yorumlardan yola ¢ikilarak yorumlarin
genel yildiz derecelendirme degerleri denetimli makine 6grenmesiyle tahmin edilmistir.
Tahmin edilen genel yildiz derecelendirme degerleri ile misterilerin firmaya verdikleri genel
yildiz derecelendirme degerleri karsilastirildiginda seyahatgilerin Royal Caribbean

International firmasina ait kruvaziyerler ile yaptiklar1 seyahatleri degerlendirirken firmanin

Vil



sundugu hizmete yonelik tasidiklar1 en yogun olumlu ya da olumsuz duyguya gore
degerlendirmede bulunduklari ortaya ¢ikmistir. Ayrica seyahatgilerin firmay1 genel yildiz
derecelendirme ile degerlendirirken %80 olasilikla 11 6zellikten sirasiyla “kiy1 gezileri”,
“gemi deneyimleri”, ’hizmet”, “yiyecekler”, ”eglence”, “kabin”, ortak kullanim alanlar1”,
“fiyat-deger” ve “gemiye binme” Ozelliklerini 6n planda tutarak derecelendirme islemi
gerceklestirdikleri ve derecelendirmede “zenginlestirilmis aktiviteler” ve “fitness ve
rekreasyon” Ozelliklerinin etkilerinin olmadigi goriilmiistiir. Elde edilen sonuglarin tiiketiciler
acisindan iiriin / hizmet satin alma karar siireglerine hizmet edecegi, isletme acgisindan
ozellikle miisteri iligkileri yonetimi basta olmak iizere yonetimsel faaliyetlere islerlik
saglamada faydali olacagi ve pazarlama stratejilerinin gelisimine yardimci olacagi

diisiiniilmektedir. Ayn1 zamanda bu g¢aligmanin turizmin farkli alanlarinda hizmet veren

isletmeler i¢in de uygulanabilirligi 6ngdriilmektedir.

ANAHTAR SOZCUKLER: Kruvaziyer Turizm, Elektronik Agizdan Agiza Iletisim,

Cevrimici Seyahat Yorumlari, Metin Madenciligi, Yorumun Derecelendirme Tahmini
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ABSTRACT

EVALUATION OF ONLINE TRAVEL COMMENTS OF CRUISE
TOURISTS BY TEXT MINING METHOD

Gozde TIGA OZTURK

PhD Thesis at Tourism Management
Supervisor: Prof. Dr. Abdullah TANRISEVDI
2020,XXIV + 130 Pages

Cruise tourism is a type of sea-based tourism that is rapidly developing in the world
and is getting more and more demand with the development it shows over time. The reasons
of the regular increase in the demand for cruise tourism is; cruise ships offer the opportunity
to see different countries and cities in a short time, allow travelers to discover new
destinations, and offer different services for different customer requests and needs. The rapid
growth of cruise demand triggers competition between cruise companies in the industry. In
order to sustain the continuity of the cruise businesses and profit in increasingly competitive
conditions, they must create customer loyalty. For developing long-term relationships with
customers, creating a sense of trust, and keeping the existing customers, online travel reviews
that express customer feelings and thoughts towards the cruise businesses, and the ratings

values given by the customers to the rating systems are considered important.

This study is carried out for determining the effect of cruise travel experiences in the
cruise company evaluation process, the overall star rating values of the comments written on
the CruiseCritic web site were estimated by appliying supervision based machine learning on
the comments of cruise travelers traveling with ships belonging to Royal Caribbean
International which is one of the three largest companies in the sector on the CruiseCritic
website. When the estimated general star ratings and the overall star ratings given by the
customers were compared, it was realized that the travelers made evaluations according to the
most intense positive or negative emotions they carried for the service offered by the company
while evaluating their travels with the cruises belonging to Royal Caribbean International. In
addition, while evaluating the company with a general star rating, with 80% probability, there
are 11 different features; "shore excursions”, "onboard experiences"”, "service", "food",
"entertainment”, "cabin", "public”, "price-value" and “embarkation”. It was observed that the

rating process prioritized by the features; “enrichment activities” and “fitness and recreation”



had no effect on the rating. The obtained results will serve the decision making processes for
product / service purchase of consumers, it will be beneficial for the operational activities,
especially for customer relations management, and it will help the development of marketing
strategies. It is also envisaged that this study will be applicable for businesses serving in

different fields of tourism.

KEY WORDS: Cruise Tourism, Electronic Word of Mouth, Online Travel Reviews, Text

Mining, Review Rating Prediction
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GIRIS

Kruvaziyer turizm, 2009 yilindan itibaren yillik ortalama %10 biiylime oraniyla
talebin olduk¢a yogun olarak goriildiigi bir turizm segmentidir (CLIA,2019a). Yiiksek
sermayenin, siirekli sabit yatirimlar ve teknolojik yatirimlar gibi kapsamli yatirimlarin
gerektigi sektor, ayn1 zamanda gelir getirici etkisi oldukga yiiksek bir sektor olma 6zelligine
de sahiptir. Oligopol pazar yapisinin hakim oldugu kruvaziyer sektoriinde, kruvaziyer gemi
isletmeleri gelirlerini arttirmak i¢in mevcut pazar paylarini arttirmaya ihtiya¢ duymaktadir.
Kruvaziyer gemi isletmelerinin uzun vadede gelisim gostererek pazar paylarini
arttirabilmeleri i¢in tiiketiciler ile iletisimlerini dinamik tutmalari, miisteri sadakati yaratmaya
yonelik pazarlama stratejileri gelistirmeleri, hitap ettikleri tiiketici pazarini ve bu pazardaki
konumlarinmi belirleyerek etkin bir gelir yonetimi sistemi olusturmalar1 gerekmektedir. Bu
noktada kruvaziyer seyahatcilerinin kruvaziyer gemi isletmelerine yonelik duygularini,
diisiincelerini belirten ¢evrimici seyahat yorumlari ve derecelendirme sistemleri {izerinden
yaptiklar1 degerlendirmeler, kruvaziyer gemi isletmelerince ©nemli veriler haline
gelmektedir. Kruvaziyer seyahate katilan turistlerin diger turistlere yonelik tavsiyeleri,
isletme hakkindaki sikayetleri, seyahat deneyimleri gibi bir ¢ok bilgiyi barindiran gevrimici
seyahat yorumlar1 ve kruvaziyer turistlerin diislincelerini belirli bir 6lgekte temsil eden
derecelendirme sistemleri lizerinden edinilen geri doniitler, kruvaziyer gemi isletmelerine
tilketici istek ve ihtiyaclarin1 tam anlamiyla belirleyebilme, tiiketici istek ve ihtiyaclar
dogrultusunda kisisellestirilmis iiriin ya da hizmet sunabilme, tiiketici odakli yaklagim
sergileyerek miisteri degeri yaratabilme gibi isletmenin verimli bir sekilde islerlik

gostermesine yardimei bir takim imkanlar sunabilmektedir.

Elektronik agizdan agiza iletisimin bir tiirli olarak ¢evrimigci seyahat yorumlari icerdigi
bilgilerle kruvaziyer gemi isletmeleri kadar kruvaziyer seyahatgilerinin de ilgisini
cekmektedir. Ozellikle tiiketici tatmininin zor saglandig1 turizm endiistrisinde, turistik {iriiniin
tilkketimden once degerlendirilememesi, yiiksek maliyetli olmas1 gibi faktorler (Litvin vd.,
2008; Kwon vd., 2011) turistik {iriiniin algilanan riskinin yiiksek olmasina neden olmaktadir
(Jeong ve Jang, 2011). Turizmin tiim tiirlerinde oldugu gibi kruvaziyer sektoriinde de bu riski
azaltmak icin kruvaziyer seyahatcilerinin satin alma karar siireglerini daha ¢ok cevrimigi
seyahat yorumlarina bagh olarak gerceklestirmelerine neden olmaktadir. Ayrica kruvaziyer
seyahatcilerinin ¢evrimigi seyahat yorumlarindan elde edilen bilgileri gelencksel bilgi

kaynaklarina kiyasla daha dogru ve giivenilir olarak degerlendirmeleri de kruvaziyer



seyahatgilerin karar verme siireglerini ¢evrimi¢i seyahat yorumlarina gore ydnlendirme
potansiyellerini arttirmaktadir (Agget,2011). Kruvaziyer turistlerin, kruvaziyer seyahate
yonelik bir diger bilgi edinme kaynagi derecelendirme sistemleridir. Kruvaziyer seyahatgiler,
¢evrimigi yorumlarin yani sira diger kruvaziyer turistlerin derecelendirme sistemlerine
verdikleri degerleri de Onemseyerek satin alma karar siireclerini sekillendirmektedirler.
Cevrimici seyahat platformlari, kruvaziyer turistlere iiriin ya da hizmet edindikleri isletmeyi
degerlendirmeleri ig¢in isletmenin sundugu irin ya da hizmeti genel olarak
degerlendirebilmelerini saglayan genel yildiz derecelendirme sistemi ya da ¢esitli kategoriler
(yiyecek, eglence, temizlik vb.) dogrultusunda seyahatgilerin isletmeyi degerlendirmesine
olanak taniyan yildiz derecelendirme sistemi gibi sistemlere yer verebilmektedir. Seyahatgiler
bu sistemde yer alan degiskenlere ¢esitli degerler atayarak isletmeyi degerlendirebilme

imkanina sahip olmaktadir.

Cevrimigi seyahat platformlari, kruvaziyer isletmelere ve turistlere ayni platformda
baglant: kurma firsati sunmaktadir. Internet iizerinden bilgi paylasiminin artmasiyla ¢evrimici
platformlarda yer alan kruvaziyer turistlere ait seyahat yorumlarinda kayda deger bir artis
gozlenmistir. Kruvaziyer firmalara ait internet siteleri, sosyal medya gibi ¢evrimigi
platformlarda seyahat yorumlarinin yogun bir sekilde paylasilmasiyla olusan dijital veri artis1,
bu platformlarda devasa veri yigmnlarmin olusmasina sebep olmaktadir. Dijital ortamda
depolanabilen ve ylizde seksenden fazlasi yapilandirilmamis ya da yari-yapilandirilmis halde
bulunan (Ramanathan ve Meyyappan,2013) bu veri yiginlari, belli bir ama¢ dogrultusunda
islerlik kazandirilmadig: siirece degersizdir. Veri yiginlart yonetildikleri ve barindirdig
veriler anlamli hale getirilerek istenilen bilgiye ulasildigi zaman deger kazanmaktadir. Yigin
verilerden, 6nceden bilinmeyen, veri i¢inde gizli, anlamli ve yararli oriintiilerin elde edilmesi
islemi veri madenciliginin konusudur. Metnin veri olarak kabul edildigi veri madenciligi
caligmalari ise metin madenciligi olarak adlandirilmaktadir (Jacops,1999). Metin madenciligi
yapilandirilmamis metinlerden ilgi ¢ekici bilgi ve anlam ¢ikarma islemidir (Hotho vd.,2005).
Metin madenciligi uygulamalarina turizm alaninda olduk¢a yaygin bir sekilde yer
verilmektedir. Turizm alaninda gergeklestirilen metin madenciligi ¢alismalari incelendiginde
arastirmacilarin miisteri geribildirimi (Ordenes vd., 2014), hizmet telafisi (Lee vd., 2011),
destinasyon yonetimi (Kim vd ., 2017), miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi (Sezgen
vd., 2019; Xu vd., 2017; Berezina vd., 2016), siirdiriilebilir kalkinma (Phillips vd., 2015;
Papathanassis ve Knolle, 2011; Kasper ve Vela, 2011) gibi konularda daha ¢ok

yogunlagtiklar1 bunun yaninda kruvaziyer turizme yonelik sinirli sayida ¢alisma



gerceklestirdikleri goriilmektedir. Bu baglamda gerceklestirilen bu ¢alismanin arastirma

yontemi agisindan kruvaziyer turizm alanina katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Cevrimigi seyahat yorumlari, kisisel tiiketim kararlari, sosyal fikir madenciligi gibi
bircok karar verme siireci i¢in dnemli olan ¢ok sayida duygu bilgisi icermektedir (Wang
vd.,2018). Cevrimigi seyahat yorumlarindan olusan metin verilerinden bireylerin duygularini
ve diistincelerini manuel olarak analiz ederek anlamli bilgilere ulasmak oldukca zor ve
neredeyse imkansizdir. Bu nedenle anlamli bilgileri otomatik olarak ortaya koyan
caligmalarin gerekliligi ortadadir. Bu gereklilik 1s181inda duygu analizi ¢alismalar1 gelisme
gostermistir. Fikir madenciligi olarak da adlandirilan duygu analizi, dogal dil metinlerindeki
Oznel bilgileri otomatik olarak tanimlamak ve analiz etmek i¢cin NLP (dogal dil isleme)
tekniklerinin uygulanmasini destekleyen bir calisma alamidir (Bross, 2013). Ozel bir metin
madenciligi tiirii olan duygu analizi, 6zellikle internette tiiketici tarafindan tretilen igerige
odaklanmaktadir (Xiang vd., 2015). Duygu analizinin amaci, verilen bir metnin pozitif veya
negatif olabilecek baglamsal polaritesini belirlemek ve daha sonra bireyler tarafindan ifade

edilen duygular siniflandirmaktir.

Kruvaziyer turizmde g¢evrimigi seyahat yorumlarini veri kaynagi olarak kullanan
calismalar incelendiginde, metin madenciligine yonelik smnirli sayida ¢alismanin
bulunmasinin yaninda (Tao ve Kim, 2019; Leff,2019; Buzova vd.,2018a; Buzova vd.,2018b)
kruvaziyer turist deneyimlerinin kruvaziyer firma degerlendirme siirecindeki etkisini
belirlemek amaciyla yorum derecelendirme tahminine yer verilen herhangi bir metin
madenciligi c¢alismasinin yer almadigr goriilmektedir. Bu kapsamda gerceklestirilen bu
calismada CruiseCritic internet sitesinde yer alan ve Royal Caribbean International firmasina
ait gemilerle kruvaziyer seyahate katilan turistlere ait seyahat yorumlar1 veri kaynag: olarak
kullanilarak seyir sirasinda yasanilan deneyimlerin, turistlerin kruvaziyer isletmeleri
degerlendirme siiregleri lizerindeki etkisi incelenmistir. Bu kapsamda kruvaziyer turistlerin
kruvaziyer isletmeyi degerlendirirken hangi 6zelliklere yogunlastiklari, hangi 6zellikleri géz
ardi ettikleri, kruvaziyer turistlerin aldiklar1 hizmetten sonra yasadiklari olumlu ya da olumsuz
duygularin degerlendirme siirecine nasil yon verdigini belirlemek amaciyla iki arastirma
sorusu ortaya atilmistir. Kruvaziyer seyahat yorumlari1 duygu analizine tabii tutularak ortaya
atilan her bir arastirma sorusu i¢in yorumlarin genel yi1ldiz derecelendirme degerleri tahmin
edilmistir. Denetimli makine 6grenmesi yontemiyle siniflandirma islemi uygulanarak duygu

polariteleri ve siniflart belirlenen yorumlarin genel derecelendirme degerleri, yorumlarin



polarite ve belirlenen sinifa ait olma olasiliklar1 goz 6niinde bulundurularak hesaplanmstir.
Yorumlarin genel derecelendirme degerlerini belirleme siirecinde yorumlarin duygu
polaritelerinin belirlenmesi, miisteri deneyiminin duygusal boyutunun incelenmesini,
yorumlarin ait olduklar1 simiflarin belirlenmesi ise miisteri deneyiminin bilissel boyutunun
degerlendirilmesini saglayacaktir. Gergeklestirilen hesaplama islemi sonucunda elde edilen
genel derecelendirme degerlerinin hangi yildiz derecelendirme degerine karsilik gelecegi 6ne
siiriilen iki arastirma sorusuna gore onerilen 6l¢ekler dogrultusunda belirlenmistir. Tahmin
edilen genel yildiz derecelendirme degerleri ve kruvaziyer turistlerin CruiseCritic internet
sitesinde paylastiklar1 genel yildiz derecelendirme degerleri karsilastirilarak bu degerler
arasindaki tutarlilik oranlar1 arastirma sorular1 dogrultusunda incelenmistir. Saglanan
tutarlilik oranlarina gore kruvaziyer turistlerin seyahat sirasinda yogun olarak yasadiklari
olumlu ya da olumsuz duyguya gore kruvaziyer firmayir genel yildiz derecelendirme
sisteminde degerlendirdigi ve edinilen hizmetleri géz 6nlinde bulundurarak ortalama bir deger
vererek kruvaziyer firmayi degerlendirmedikleri ortaya ¢ikmistir. Kruvaziyer seyahatgilerin
kruvaziyer firmay1 degerlendirirken %80 olasilikla en fazla kiy1 gezileri 6zelligini 6n planda
tuttuklar1 ve zenginlestirilmis aktiviteler ile fitness ve rekreasyon o6zelliklerini kruvaziyer
firmay1 degerlendirme siirecinde goz ardi ettikleri bulunmustur. Ayrica yorumlarin genel
derecelendirme degerlerinin tahmin edilmesi i¢in yorumlarin belirlenen sinifa ait olma
olasiliklarindan da yararlanilmasi olumlu ve olumsuz yorumlarda hangi Ozelliklerin
yogunlastigina dair bilgiye ulasmamizi saglamaktadir. Buna gore, kruvaziyer turistlerin
gerceklestirdikleri seyir deneyimi sonrasinda sirasiyla daha ¢ok olumlu yorumda bulunduklari
ozelliklerin “kiyr gezileri”, “gemi deneyimleri”, “hizmet”, “yiyecekler” ve “eglence”
ozellikleri oldugu ve yine sirasiyla daha ¢ok olumsuz yorumda bulunduklar1 6zelliklerin “kiy1
gezileri”, “gemi deneyimleri”, “hizmet”, “ortak kullanim alanlar1” ve “yiyecekler” dzellikleri

oldugu ortaya ¢ikmaigstir.

Calisma dort bolimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde Kruvaziyer
turizm, kruvaziyer turizmin tarihsel gelisimi, kruvaziyer turizmin diinyada 6nemi, kruvaziyer
turizmin ekonomik, cevresel ve sosyokiiltiirel etkileri ayritili bir sekilde incelenmistir.
Ayrica bu boliimde kruvaziyer seyahate c¢ikan turist profili, kruvaziyer endiistrisi ve
kruvaziyer turist egilimlerine, kruvaziyer turizmin tercih edilme ve tercih edilmeme

sebeplerine giincel bilgilere yer verilerek deginilmistir.



Caligmanin ikinci boliimiinde agizdan agiza iletisim, elektronik agizdan agiza iletisim,
turizmde elektronik agizdan agiza iletisim, kruvaziyer turizmde elektronik agizdan agiza

iletisim konularina yer verilmistir.

Calismanin iglincii boliimiinii ¢alismanin yontemine yonelik literatlir arastirmalari
olusmaktadir. Bu boliimde veri tabanlarinda bilgi kesif siireci, veri madenciligi, metin
madenciligi, duygu analizi, makine Ogrenmesi, siniflandirma kavrami, siniflandirma

yontemleri ve metin siniflandirma ele alinmustir.

Calismanin dordiincii boliimiinde onerilen yontem, elde edilen bulgular ve bulgularin
yorumlandigr ve ¢alismanin sagladigi katkilarin bulundugu sonuglar bdliimiine yer

verilmistir.



1. BOLUM

1. KRUVAZIYER TURIZM

Ikinci diinya savasindan sonra, teknolojideki gelismelerin etkisiyle makinelesme
siirecine gegilmis ve insan giiciine olan ihtiya¢ azalmistir. Insan giiciine olan ihtiyacin
azalmasi, i hayatinda ¢alisma saatlerinin azalmasinda ve bos zamanlarin artmasinda etkili
olmustur. Toplumda goézlenen gelir ve egitim diizeyindeki artig bos zamani1 daha 6nemsenir
hale getirmistir. internet kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte haberlesmenin ve bilgiye
erisimin kolaylasmasi, teknolojinin ulagim araglarinda yarattig1 hiz, konfor, kapasite ve fiyat
faktorlerindeki olumlu gelismeler kisilerin bos zamani degerlendirmeye yonelik turizm
anlayislarinda farkliliklar meydana getirmistir. Bilgiye kolay ulasabilen, beklentisi yiiksek,
daha talepkar, daha segici davranan ve deneyim, duygusal yonden tatmin gibi arayiglara daha
fazla yonelen yeni bir turist profili olusmustur. Degisen turist profili, giin gectikce farkll
ozelliklere sahip ¢ekim merkezleri ve turizm faaliyetlerini daha ¢ok tercih eder boyuta
gelmigtir (Sarkim, 2007:161). Degisen turist profilinin yeni ve kesfedilmemis destinasyonlara
yonelik meraki, farkli bir seyahat deneyimleme imkéani sunan kruvaziyer gemilerine olan

ilgiyi de beraberinde getirmis ve kruvaziyer turizme yonelim artmustir.

Uluslararas1 yazinda “cruise™ olarak adlandirilan kruvaziyer turizm, destinasyonlarin
belirlendigi ve liman sehirlerinin yiiksek hizmet sunan gemi olanaklari ile bagarili bir sekilde
kombine edildigi bir turizm endistridir (Wang vd.,2014). Lois ve Wang’a gére (2005)
kruvaziyer turizm; “bir ya da daha fazla destinasyonun limanlar1 arasinda, son liman
oncesinde yolcu inis binisi gergeklestirilmeksizin deniz yoluyla gergeklestirilen keyif amaclh

seyahat ve konaklamadir.”(Lois ve Wang,2005).

Kruvaziyer turizmin gergeklestirildigi kruvaziyer gemileri, Uluslararasi Kruvaziyer
Isletmeler Birligi (Cruise Lines International Association)’ne gore; ‘seyahati programlanmis,
derin sularda iki gilin ya da daha fazla kalan, en az 100 yolcu kapasiteli gemilerdir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig: tarafindan 24.07.2009 tarih ve 27298 sayili resmi gazetede yayinlanarak
yiriirliige giren Deniz Turizm Y6netmeliginin 22. maddesinde kruvaziyer gemilerinin tanimi
“Kruvaziyer gemiler, gezi, eglence ve spor amaciyla onceden belirlenmis program ve rotada
seyreden, deniz turizmi ticaretinde kullanilmaya uygun konaklama, yeme, icme, eglence,
dinlenme, spor etkinliklerine uygun iiniteleri bulunan, denize elverisli olan deniz turizmi

aracidir” olarak tanimlanmustir.



Kruvaziyer gemileri, orta ve {ist gelir grubuna ait turistlere, basta konfor ve giivenlik
olmak {izere, kaliteli turistik geziler gergeklestirebilmeleri i¢in gerekli birgok nitelige sahip
gemilerdir. Alisveris ve eglence merkezleri, balkonlu kamaralar, casino, bar ve restoran
hizmetleri, dinlenme, okuma, terapi ve spor salonlari, gemide yayinlanan giinliik gazeteler ve
dergiler, konferans salonlari, tiyatro ve kiitiiphane, uydu haberlesme ag1 gibi yolcuya yonelik
hizmetleriyle ¢ok giiverteli birer “yiizer sehir” olarak da adlandirilmaktadir (Gtizel, 2006: 27).
Klasik gemi kavrami yerine “yiizer sehir”, “yilizen kasaba”, “ylizen sehir”, “yiizen otel”, “su

oteli” gibi kavramlarin kullanilmasi, bu tiir gemilerin sahip oldugu zenginligi ve gesitliligi

vurgulamaktadir. (Ozgiig, 2013: 93).
1.1. Kruvaziyer Turizmin Tarihsel Gelisimi

Tarihin en eski donemlerinden bu yana deniz yolu ulagimi, tasimacilig ve ticareti var
olmustur. Ancak deniz yollarmin turizm faaliyetlerinde kullanilmasi 19. yilizyilin ikinci
yarisiyla baslamustir (Yiiksek, 2012). Onceleri yeni yerleri kesfetme, dini inanglar sebebiyle
kutsal bolge ve eserleri ziyaret, diplomatik iligkiler kurma ve gelistirme gibi nedenlerle
yapilan deniz seyahatleri 19. ylizyilin ikinci yarisina gelindiginde yerini modern turizm
bilincine birakmis ve toplumda deniz tasitlarini kullanarak bilingli ve diizenli olarak seyahat
etme fikri olusmustur (Gorgiin,2011). Tam anlamiyla deniz turizmi olarak nitelendirilebilecek
sekilde ilk defa Albert Blain tarafindan 1890 yilinda kurvaziyer gemilerle yolcu tasimacilig
yapilmustir. O yillarda yolcu ve yiik gemileri arasinda donanim ve hizmet agisindan tam bir
fark olmadigindan bu seferler diinya iizerinde biiyiik bir ilgi yaratmamustir. (Incekara ve

Yilmaz, 2002)

20’inci yiizyilin baslarinda Ingiltere menseli Cunard ve White Star Line sirketleri
rekabet halindedir. Cunard sirketi, “hiz, konfordan dnce gelir” ticaret felsefesini giitmekteydi.
Pazardaki en biiyiik rakibi olan White Star Line sirketinin stratejisi ise daha sessiz ve daha
giivenli bir seyahat saglayan daha once okyanuslararasi rotada seyahat eden diger biitiin
gemilerden daha biiyiik ve daha emniyetli gemiler insa ederek ve bunlar yiizdiirerek yolcu
tasimaciliginda fark yaratmakti (Gibson,2012). White Star Line sirketi ,Cunnard sirketine ait
gemilerden yaklasik 30,5 metre daha uzun, daha hizli, 3 bin 500 kisiyi tasiyacak kadar genis
Olimpik sinifinda ii¢ gemi insa ettirmistir. isimleri de ayn1 aileden olduklarmi gdsterecek
sekilde Olimpik, Titanik, Britanik (Giantik) verilmistir (Lunn,2010). 1910 yilinda sirketin en
genis ve en liiks yolcu gemilerinden biri olarak tanitilan Olimpik, bu {i¢ gemiden tek

batmayanidir.



1914 yilinda I. Diinya Savasi ‘nin ger¢eklesmesi, deniz yoluyla yolcu tagimaciliginin
online gecmistir. Yolcu gemileri, asker tasitlar1 ve zirhli ticaret gemileri haline
dontstiiriilmiislerdir (Chirnside, 2011). Savastan sonra gemi tasarimlarinda degisime
gidilerek giiniimliz seyahat gemilerine benzer yapidaki gemiler iiretilmeye baslamistir.
Gemilere, barlar, kokteyl salonlar1 gibi yapilarin yaninda bilardo, giiverte tenisi, maskeli balo

vb. aktiviteler eklenmistir (Lunn,2010).

1930 yilinda Alman hiikiimetinin kruvaziyer gemilerine sagladigi devlet destegi ve
“eglen - gii¢ kazan” (Kraft durch Freude-Strength) sloganiyla yola ¢ikarak yaptigi calismalar
seferlere olan ilginin artmasina katki saglamistir (Ugisik ve Kadioglu, 2001). II. Diinya
Savagi’nin baglamasiyla birlikte kruvaziyer sektoriinde yavaglama goriilmiis ve pek ¢ok deniz
yolu firmasi kapanmistir. 1960’11 yillarda havayolu sirketlerinin gelisiminin bunda etken rol
oynadigi goriilmektedir (Miller, 1988). 1965 yilina gelindiginde, havayolu ile rekabeti
kaybeden denizyolu sirketleri Avrupa ile Amerika arasinda sadece dort gemi ile tarifeli sefer
yapabilir hale gelmistir. Daha sonra bu dort gemi de ¢alisamaz duruma diigsmiistiir (Y1lmaz ve

Incekara, 2002).

1970’11 yillara gelindiginde basta deniz gezisinin romantik ve dinlendirici yonlerinin
tanitildig1 televizyon dizileri olmak iizere bir¢ok olumlu faktoriin etkisiyle kruvaziyer
turizmin popiilerligi artmaya baslamistir. Bu yillardan itibaren uluslararasi deniz gezisi yolcu
sayilarinda onemli oranda artis gozlenmistir. 1970 yilinda, yarim milyon kisi deniz gezisi

yapmis iken, 1997 yilinda bu rakam 8,5 milyona ulagsmistir (Giizel, 2006).

2000 li yillara gelindiginde, kruvaziyer pazarda yeni sirketler yerini almis ve giiniimiiz
kruvaziyer turizm anlayisi yerlesmistir. Onceleri en az bir hafta en fazla ise bir aylik
olacak sekilde uzun siireli kruvaziyer turlar diizenlenirken, sektérdeki gemi arzinin artmasiyla
birlikte isletmeler 3-4 giinii kapsayan daha kisa siireli tur rotalarina da yer vermeye
baslamiglardir (Hritz ve Cecil, 2008).

Giiniimiizde, Norveg, Rusya, Panama, Yunanistan ve Italya kurvaziyer gemi
isletmeciliginde onde gelen iilkelerdir. Diinya kurvaziyer gemi tonajinin yiizde 80’1 bu
iilkelerin himayesindedir (Ugisik ve Kadioglu, 2001). Diinya genelinde 2018 yili sonu
itibariyle 314 kruvaziyer gemisi 537.000 yolcu kapasitesiyle faaliyet gostermis
(CruiseMarketWatch,2019) ve uluslararas1 kruvaziyer yolcu sayist 28.5 milyona ulagmistir
(CLIA,2019a).



1.2. Kruvaziyer Turizmin Diinyada Onemi

Kruvaziyer turizm, yolcu sayist bakimindan oldukga hizli biiyiime oranina sahip bir
turizm segmentidir. Ekonomik kriz veya gerileme donemlerinin yasandigi siireclerde de
onemli biiyiime rakamlarini elde edebilen nadir sektorler arasinda yer almaktadir (Fan ve Hsu,
2014). Kruvaziyer talebin artmasinda, kruvaziyer gemilerin yolcu kapasitelerinin artmasi,
turistlerin deneyimlemek istedigi yeni destinasyon segeneklerinin fazlalagmasi, kruvaziyer
firmalar tarafindan yapilan promosyonlar ve geminin sagladig: etkinlik ¢esitliligindeki artis
gibi faktorlerin etkili oldugunu soéyleyebiliriz (Eser, 2006). Sekil 1.1’de yillara gore
kruvaziyer seyahate ¢ikan yolcu sayilarma yer verilmistir. 2009 ve 2019 yillar1 arasinda
kruvaziyer seyahate katilan yolcu sayilarinda her yil diizenli bir artigin oldugu goriilmektedir.
2020 yilinda da yolcu sayisinda diizenli artisin devam etmesi beklenmektedir. 2009 yilinda
17,8 milyon olan yolcu sayisi, 2018 yilinda yaklasik olarak ylizde 62 artarak 28,5 milyon
seviyesine ulagmistir. 2020 yilina kadar bu saymin 32 milyon seviyesine ulagmasi

beklenmektedir.
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Sekil 1.1. Yillara Gore Diinya Capindaki Kruvaziyer Yolcu Sayisinda Gozlenen Artis (milyon)

*p = Tahmin Edilen Say1

Kaynak: CLIA,2019a

Ancak, 2020 yili mart ayinda diinya genelinde yasanan Covid-19 salgmi diger
sektorler gibi kruvaziyer sektoriinii de olumsuz etkilemistir. 2020 yilinda diinya genelinde
kruvaziyer seyahate katilan yolcu sayis1 tahmin edilen seviyeye ulasamamistir. 2020 yilinda

Covid-19 salgin1 nedeniyle yolcu sayisinda dramatik bir diisiis gerceklesmis ve diinya



genelinde kruvaziyer seyahate katilan yolcu sayis1 yaklasik 7 milyon seviyelerinde kalmistir

(CruiseMarketWatch,2020).

Kruvaziyer pazarin artan talebini karsilamak i¢in 2018 yilinda 314 kruvaziyer gemi
toplamda 537.000 kruvaziyer yolcu kapasitesiyle hizmet etmistir (CruiseMarketWatch,
2019). Arz1 olusturan kruvaziyer gemi sirketleri arasinda en biiyilk kruvaziyer sirketleri
(1972 yilinda kurulan) “Carnival Cruise Lines”, (1968 yilinda kurulan) “Royal Caribbean
International” ve (1966 yilinda kurulan) “Norwegian Caribbean Line” olarak bilinmektedir
(Pallis,2015). Tablo 1.2 ’de kruvaziyer sirketlere ait gemi sayilari, pazar paylari, yolcu
kapasiteleri ve gelir paylari yer almaktadir. Carnival Cruise Lines, kruvaziyer talebinin
%47,4’lik bolimiini karsilayan ve kruvaziyer gelirleri bakimindan %39,4 paya sahip
pazardaki en biiyiik paya sahip sirkettir. Royal Caribbean International % 20 kruvaziyer
geliriyle talebin %23’linli karsilayarak pazarin ikincisi konumundadir. Pazarin iiclinciisii
durumundaki %9 kruvaziyer talebe sahip Norwegian Caribbean Line, %12,6 kruvaziyer
gelirine sahiptir.

Covid - 19 salgin1 ve kruvaziyer gemilerin daha ¢evre dostu ve modern bir donanima
sahip olmasi i¢in gerekli diizenlemeler nedeniyle 2019 ve 2021 yillar1 arasinda diinya ¢apinda
toplamda 31 kruvaziyer gemi okyanus gezisi operasyonlarindan ayrilmistir. 31 kruvaziyer
geminin okyanus gezisi operasyonlarindan ayrilmasi yolcu kapasitesinde 49.105 kisilik bir
diistise neden olmustur. Tablo 1.1°de Covid-19 nedeniyle kruvaziyer firma ve kruvaziyer
seyir iptallerine yer verilmistir. 2021 yilinda insaa edilen 8 kruvaziyer geminin toplamda
34.312 yolcu kapasitesiyle hizmet verecek olmasi bu diisiisii bir nebze de olsa dengeleyecegi

ongoriilmektedir (CruiseMarketwatch,2020).

Kruvaziyer gemi seyahati, farkli milliyetlerden cesitli demografik yapidaki turistler
tarafindan en fazla tercih edilen tatil tiirleri arasinda yer almaktadir (CLIA, 2016). Bolgelere
gore kruvaziyer turizm talebi incelendiginde Sekil 1.2.°de de goriildiigii iizere diinya
genelinde kruvaziyer turizmine en biiyiik talep Kuzey Amerika’dan, en biiytik ikinci talep ise
Avrupa’dan gelmektedir. Aldiklar1 pazar paylarina paralel olarak bolgelerin kruvaziyer
turizm yasam egrileri degerlendirildiginde ise Kuzey Amerika’nin gelisim — doygunluk
basamagina dogru ilerleme gosterdigini, Avrupa’nin gelisim asamasinda oldugunu ve Asya

kitasinin ise baslangi¢ asamasinda oldugunu s6yleyebiliriz (Dilek vd.,2015).
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Sekil 1.2. Bolgelere Gore Kruvaziyer Turizm Talebinin Dagilim Oranlar1

Kaynak: CruiseMarketWatch,2019

Tablo 1.1. Covid — 19 Nedeniyle Kruvaziyer Hatlar Bazinda Kruvaziyer Seyir Iptalleri

Kruvaziyer Hatlar

Kruvaziyer Seyir Iptal Tarihleri

Azamara

Kruvaziyer seyirlerin iptali 31.10.2020 ve 14.11.2020 tarihleri arasinda
gergeklesmistir.

Carnival Cruises

Kruvaziyer seyirlerin iptali ¢ogunlukla 30.09.2020 tarihinde gergeklesmistir.

Carnival Cruises Australia

07.01.2021 tarihine kadar gergeklesecek kruvaziyer seyirler iptal edilmistir.

Celebrity Cruises

01.01.2021 tarihine kadar ger¢eklesecek kruvaziyer seyirler iptal edilmistir.

Costa Cruises

Kasim 2021 tarihine kadar gergeklesecek kruvaziyer seyirler iptal edilmistir.

Crystal Cruises

01.12.2020 tarihine kadar gergeklesecek diinya genelindeki kruvaziyer seyirler
iptal edilmistir.

Cunard

25.03.2021 tarihine kadar gerg¢eklesecek kruvaziyer seyirler iptal edilmistir.

Disney Cruises

06.12.2020 tarihine kadar gergeklesecek diinya genelindeki kruvaziyer seyirler
iptal edilmistir.

Holland America Line

31.12.2022 tarihine kadar gergeklesecek diinya genelindeki kruvaziyer seyirler
iptal edilmistir.

MSC Cruises

19.08.2020 ve 19.10.2020 tarihlerine kadar ger¢eklesecek diinya genelindeki
kruvaziyer seyirler iptal edilmistir.

Norwegian Cruise Lines

01.01.2021 tarihine kadar gergeklesecek diinya genelindeki kruvaziyer seyirler
iptal edilmistir.

Oceania Cruises

Kasim 2020 tarihine kadar gergeklesecek diinya genelindeki kruvaziyer seyirler
iptal edilmistir.

P&O Australia

14.03.2020 ve 14.04.2020 tarihleri arasinda gerceklesecek diinya genelindeki
kruvaziyer seyirler iptal edilmistir.

P&O UK 01.01.2020 tarihine kadar ger¢eklesecek diinya genelindeki kruvaziyer seyirler
iptal edilmistir.
Princess 06.12.2020 tarihine kadar gerceklesecek diinya genelindeki kruvaziyer seyirler

iptal edilmistir.

Regent Seven Seas

12.06.2020 tarihine kadar gerceklesecek diinya genelindeki kruvaziyer seyirler
iptal edilmistir.

Royal Caribbean Cruise

Kasim 2020 tarihi sonuna kadar gergeklesecek diinya genelindeki kruvaziyer

Lines seyirler iptal edilmistir.
Silversea Kasim 2020 ve Aralik 2020 tarihlerine kadar gerceklesecek diinya genelindeki
kruvaziyer seyirler iptal edilmistir.
Seabourn Ocak 2021 ve Mayis 2021 tarihlerine kadar gerceklesecek diinya genelindeki

kruvaziyer seyirler iptal edilmistir.

Kaynak: CruiseMarketWatch,2020
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Tablo 1.2. Kruvaziyer Sirketlerin Pazar Paylarinin Dagilimlar

Yolcu

Kruvaziyer Kruvaziyer Gemi Yolcu Pavi Gelir
Firmalari Markalan Sayilan Kapasitesi (O/gr) Pay1 (%)
Carnival Carnival 26 71.300 22% 8,90%
Corporation | Princess 17 42.000 6,40% 9,10%
AIDA 13 29.300 4,60% 4,60%
Costa Cruises 12 29.200 6% 4,80%
Holland America 15 25.900 3,20% 5,60%
P&O Cruises 8 18.600 2,40% 2,20%
P&O Cruises Australia 5 8.200 1,90% 1,20%
Cunard 3 6.700 0,70% 1,80%
Seabourn 4 2.000 0,20% 1,20%
Total 103 233.200 47% 39,40%
Royal Royal Caribbean 26 84.700 19,20% |14%
Caribbean | Celebrity 13 25.500 3,50% 5,30%
Cruises Ltd. | Azamara 3 2.100 0,30% 0,90%
Total 42 112.300 23,00% |20%
Norwegian | Norwegian 16 46.600 8,70% |8,40%
Cruise Line Oceania Cruises 6 5.200 0,50% 2,30%
Regent (Radisson) 4 2.600 0,30% 1,90%
Total 26 54.400 9,50% |12,60%
Diger MSC Cruises 15 44.600 7,20% 6,80%
TUI Cruises 6 14.900 2% 2,30%
Disney 4 8.500 2,30% 2,20%
Star Cruises 5 8.500 0,90% 1,60%
Pullmantur 4 7.600 1,45% 1%
Dream Cruises 2 6.800 1% 2,20%
Hurtigruten 15 6.700 0,90% 2%
Viking Cruises 5 4.700 0,60% 1,30%
Celestyal cruises 4 4.400 0,50% 0,80%
Cruise & Maritime Voyages 4 4.000 0,50% 1%
Fred Olsen 4 4.000 0,40% 0,30%
Marella Cruises 3 4.000 0,40% 0,70%
Phoenix Reisen 4 3.000 0,30% 0,60%
Silversea 9 2.600 0,30% 1,50%
Crystal 3 2.100 0,20% 1,20%
Hapag Lloyd 3 1.900 0,30% 0,30%
Ponant 7 1.500 0,20% 0,40%
Saga Cruises 2 1.200 0,10% 0,20%
Windstar 6 1.200 0,20% 0,40%
Quark Expeditions 7 1.000 0,10% 0,30%
Lindblad Expeditions 11 900 0,10% 0,20%
American Cruise Lines 5 700 0,10% 0,10%
Star Clippers 3 600 0,10% 0,20%
Voyages to Antiquity 1 400 0% 0,10%
Paul Gauguin Cruises 1 300 0% 0,10%
Blount Small Ship Adventures 2 200 0% 0,10%
Orion Expedition Cruises 1 200 0% 0%
SeaDream Yacht Club 2 200 0% 0,10%
Travel Dynamics 2 200 0% 0%
Grand Circle Cruise Line 2 100 0% 0%
Hebridean Island Cruises 1 100 0% 0%
Toplam 143 137.100 20,15% | 28,00%

Kaynak: CruiseMarketWatch,2019
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Kuzey Amerika ve Avrupa’y: sirasiyla %9,20 oranla Asya, %3,50 oranla Giiney
Amerika, %5,20 oranla Avustralya - Yeni Zelanda, %1,60 oranla Ortadogu - Afrika takip
etmektedir. Tablo 1.3.’te 2017 ve 2018 yillar1 arasinda bolgelere gore kruvaziyer seyahate
katilan yolcu sayilarina, 2019 ve 2020 yillar1 arasinda kruvaziyer seyahate katilmasi beklenen
yolcu sayilarina yer verilmistir. 2017 yilinda kruvaziyer seyahate katilan 25,1 milyon
yolcunun 14.1 milyonu Kuzey Amerika, 6.4 milyonu Avrupa ve 4.6 milyonu diinyanin geri
kalan bolgelerinden kaynaklidir. 2017 yilinda 14.1 milyon Kuzey Amerika kaynakli
kruvaziyer yolcu talebinin 2020 yilinda %4 artis gostererek 14.8 milyon civarina ¢ikmasi,

Avrupa’da artig oraninin %10 ve diger bolgelerde %23 olarak seyretmesi beklenmektedir.

Tablo 1.3. Yillara ve Bolgelere Gore Kruvaziyer Yolcu Sayisi Dagilimi

Yil Kuzey Amerika Avrupa Diger Toplam
2017 14.130.410 6.417.159 4.617.856 25.165.425
2018 14.167.168 6.764.273 5.069.580 26.001.022
2019 14.526.363 6.933.353 5.397.702 26.857.418
2020 14.829.278 7.075.424 5.717.044 27.621.746

Kaynak: CruiseMarketWatch,2019

Uluslararas1 Kruvaziyer Isletmeler Birligi Raporu’na gore kruvaziyer talebin en fazla
gerceklestigi ilk 10 iilkeye Tablo 1.4.’te yer verilmistir (CLIA,2018a). Rapora gore
kruvaziyer talebin en fazla oldugu iilke Birlesik Devletler’dir. Birlesik Devletlerde turizm
talebi, 2018 yilinda bir dnceki yila gore %9,4 artarak 13 milyon 91 bin kruvaziyer turist
sayisina ulasmistir. Son yillarda kruvaziyer seyahatine katilimin artis gozlendigi Cin
(IZT0,2013), Birlesik Devletlerden sonraki en biiyiik katilimin saglandig iilke olarak yerini
almaktadir. 2018 yilinda bir onceki yila gore kruvaziyer yolcu talebinde %1,6 ‘lik diisiis
yasansa da Cin, Asya pazarinin bilylimesinde énemli potansiyele sahip konumdadir. Asya
pazarinin 2012 yilindaki 1,3 milyon yolcudan Cin’den gelecek 1,6 milyon yolcu ile 2020
yilinda 3,8 milyon yolcuya ulasacagi tahmin edilmektedir (Lyu vd.,2017). Cin’i sirasiyla
Almanya, Birlesik Krallik ve irlanda, Avustralya, Kanada, Italya, Ispanya, Fransa ve Brezilya
takip etmektedir.

Diinya’da en cok tercih edilen kruvaziyer turizm destinasyonu Karayipler’dir
(CLIA,2018a). Karayipler Bolgesinin 6zellikle takimadalardan olusan cografik bir 6zellige
sahip olmasi1 (Gorgiin, 2011), uluslararasi kruvaziyer talebinde en yiiksek pazar payina sahip
Kuzey Amerika’ya (CruiseMarketWatch, 2019) yakin konumda olmasi gibi nedenler

Karayipler’i en ¢ok tercih edilen destinasyon siralamasinda ilk siraya getirmektedir.
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Tablo 1.4. Kruvaziyer Talebin Yillara Gore En Fazla Gergeklestigi ilk On Ulke (Milyon)

Yolcu Sayilar

Ulkeler 2016 | 2017 2018
Birlesik Devletler 11.392 | 11.944 |13.091
Cin 2.113 |2.397 2.357
Almanya 2.018 |2.169 2.233
Birlesik Krallik ve Irlanda 1.960 |1.971 2.009
Avustralya 1.281 [1.333 1.345
Kanada 865 921 971
Italya 751 769 831
Ispanya 480 510 530
Fransa 554 504 521
Brezilya 465 445 510

Kaynak: (CLIA,2018a)

Karayipler’e olan talebin biliylikk ¢ogunlugunu Kuzey Amerikali turistler
olusturmaktadir. 2018 yilinda Karayipler’e ziyarette bulunan 11 milyon 335 bin kruvaziyer
yolcunun 9 milyon 841 bini Kuzey Amerikali yolculardan meydana gelmektedir
(CLIA,2018a). Karayipler’den sonra en ¢ok tercih edilen ikinci destinasyon Cin ve Asya
bolgesidir. Kiiresel kruvaziyer endiistrisi 0zellikle Cin'de biiyiime gostermektedir (Hung
vd.,2019). Asya bolgesinde, Cin gelismekte olan pazar konumundadir (Taunay,2012).
Kruvaziyer Isletmeler Birligi 2018 yil1 raporuna gore kruvaziyer talebin en fazla goriildiigii
ilk on iilke arasinda yer alan Cin’e gelen kruvaziyer turist sayis1 2018 yilinda 4 milyon 254
bine ulagsmistir. Asya ve Cin’den sonra kruvaziyer turizmin destinasyon Onciileri sirastyla
Akdeniz ve Avrupa’dir. Avrupa ve Akdeniz’in hizli biliyliyen bir pazar segmenti haline
gelmesinde Karayipler pazarinin  doygunluga ulasmis olmasinin etkisi oldugu

diistiniilmektedir. (Veronneau ve Roy, 2009).
1.3. Kruvaziyer Turizmin Ekonomik, Cevresel ve Sosyokiiltiirel Etkileri
1.3.1. Kruvaziyer Turizmin Ekonomik Etkileri

Kruvaziyer turizm harcamalarinin, bir destinasyonun ekonomisine dogrudan, dolayli
ve uyarilmis etkileri bulunmaktadir (Brida ve Zapata, 2010). Kruvaziyer turizmin dogrudan,

dolayl1 ve uyarilmis etkilerine Sekil 1.3°te yer verilmistir. Kruvaziyer yolcularin, miirettebatin

14



yaptig1 harcamalar ve kruvaziyer gemiler i¢in yapilan harcamalar kruvaziyer turizmin
olusturdugu dogrudan harcamalar1 olugturmaktadir. Kruvaziyer yolcularin yaptig1 harcamalar
taksi, kiy1 gezileri, hediyelik esya, yiyecek, i¢cecek vb. gibi kruvaziyer seyahatin bir pargasi
olmayan harcamalar1 icermektedir. Miirettebatin yaptig1 harcamalar kruvaziyer yolcularin
mal ve hizmet icin yaptig1 harcamalara benzerlik gostermekle birlikte daha ¢ok perakende
satig mallarina yonelik harcamalardir. Restaurant, rekreasyonel aktiviteler, ulasim, perakende
mallar vb. icin gergeklestirilen harcamalar miirettebat harcamalarin1 olusturmaktadir.
Kruvaziyer gemiler operasyon faaliyetlerini gergeklestirmek ic¢in yiyecek, icecek, otel
malzemeleri, liman ve denizcilik masraflar, yakit, su, bakim i¢in harcamalar
gerceklestirmektedir. Mal ya da hizmet satin aliminin gergeklesmesiyle yapilan bu harcamalar

dogrudan istthdam ve calisan geliri yaratmaktadir.

Dogrudan Kruvaziyer Endiistrisi
Tarafindan Elde Edilen Gelirler

Dogrudan Etkiler l l

l

Sektorler Arasi Ekonomik Degisimlerden
Elde Edilen Gelirler

Kruvaziyer
Sektdriinden
Kaynaklanan

Uyarilmis Etkiler

Yerel Makamlar ve Merkezi
—* | Hikiimet Tarafindan Vergiler
ve Diger Masraflar Seklinde
Elde Edilen Gelirler

Dolayh Etkiler

Dolayh Etkilenen Hane Halki

Kruvaziyer Sektorinden Dogrudan veya
Harcamalarindan Elde Edilen Gelirler

Uyarlms Etkiler

Sekil 1.3. Kruvaziyer Turizmin Dogrudan, Dolayli ve Uyarilmis Etkileri

Kaynak: Styliadis, T. (2012). Greek Sea is not in Crisis. An institutional approach of the economic impact cruise
ships have on local societies: the case of two lonian Islands (Doctoral dissertation, Master Thesis,

Erasmus University, Rotterdam).
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Tablo 1.5. 2018 Yili Kiiresel ve Bolgesel Pazarlarda Dogrudan Kruvaziyer Sektér Harcamalari

(Milyar $)
Bolgesel Pazarlar
. Kuzey Diger

Kategori Kiiresel ) Avrupa

Amerika Pazarlar
Ana Liman Cikish Yolcular | 10.72 $ 455% 243 9% 3.74%
Transit Gegisli Yolcular 9.16 $ 410% 2.79% 2.28%
Toplam Yolcu 19.88 $ 8.65$ 522 % 6.01$
Miirettebat 146 $ 0.80% 0.20% 0.46 $
Kruvaziyer Hatlar 46.62 $ 21.16 $ 19.81$ 5.66 $
Toplam 67.97% 30.60 $ 25.23 % 12.14 $
2017 Yih itibariyle Degisim

%114 %6,4 %018,2 %11

Orani

Kaynak: CLIA,2019b

Kruvaziyer Hatlar Birligi 2019 yili raporuna gore, 2018 yilinda dogrudan yapilan
kiiresel kruvaziyer harcamalar1 2017 yilina gore %11.4 oraninda artis gostererek 67.97 milyar
dolara ulagsmistir (CLIA,2019b). Toplamda 61.02 milyar dolar olan 2017 yili kiiresel
kruvaziyer harcamalarmin 17.67 milyar dolar1 kruvaziyer yolcular, 1.35 milyar dolari
miirettebat ve 42.01 milyar dolar1 kruvaziyer hatlar tarafindan yapilmistir. Bolgesel pazar
bazinda 61.02 milyar dolarlik harcamanin 28.75 milyar dolar1 Kuzey Amerika, 21.34 milyar
dolart Avrupa ve 10.93 milyar dolar1 diger pazarlar tarafindan gergeklestirilmistir
(CLIA,2018b). 2018 w1t kiiresel ve bolgesel pazarlarda dogrudan kiiresel kruvaziyer
harcamalar1 incelendiginde bu harcamalarin 19.88 milyar dolariin kruvaziyer yolcular, 1.46
milyar dolarinin miirettebat ve 46.62 milyar dolariin kruvaziyer hatlar1 tarafindan yapildig:
goriilmektedir. Bolgesel pazar bazinda 67.97 milyar dolarlik harcamanin 30.60 milyar dolari

Kuzey Amerika, 25.23 milyar dolar1 Avrupa ve 12.14 milyar dolar1 diger pazarlar tarafindan

gerceklestirilmistir.

Tablo 1.6°da goriildiigli ilizere kruvaziyer turizmin dogrudan ekonomik katkisi,
570.000 tam zamanli dengi istthdam ve 21.62 milyar dolarlik ¢alisan geliri yaratmistir. 2018
yilinda 2017 yilina gore tam zamanli dengi istthdamda yiizde 7.4 oraninda artis gézlenirken,
calisan gelirlerinde yiizde 10.6 oraninda artis gergeklesmistir. Bolgesel pazarlarda kruvaziyer
turizmin dogrudan ekonomik katkisinin dagilimma bakildiginda ise kiiresel kruvaziyer

endiistrisine en biiyiik dogrudan katkinin saglandig1 bolgenin yiizde 45 oranla Kuzey Amerika
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oldugu goriilmektedir. Karayipler’de Kuzey Amerika kruvaziyer hatlar1 ana merkezinin

varligi Kuzey Amerika’nin kruvaziyer endiistrisinin dogrudan ekonomik katkisinin énemli

bir boliimiinii temsil etmesinde etkendir (CLIA,2018b).

Tablo 1.6. 2018 Yili Kiiresel ve Bolgesel Pazarlarda Kruvaziyer Turizmin Dogrudan Ekonomik

Katkisi (Milyar $)
Bolgesel Pazarlar
Kategori Kiiresel | Kuzey Avrupa Diger
Amerika Pazarlar
Uretim (Milyon $) 67.97$% |30.60% 25.23% 12.14 $
Kiiresel Pay 45 % 37,1 % 17,9%
Gelir (Milyon $) 2162% |9.68% 765% 4.29%
Kiiresel Pay 44,8% 35,4% 19,8%
Istihdam 570.000 | 246.000 213.000 111.000
Kiiresel Pay 43,2% 37,4% 19,5%
2017 Yilindan Itibaren Yiizdelik Degisim
Uretim(Milyon $) 11,4% 6,4% 18,2% 11%
Gelir (Milyon $) 10,6% 6,2% 17,3% 9,6%
Istihdam 7,4% 5,3% 9,1% 9,2%

Kaynak: CLIA,2019b

Kruvaziyer Hatlar Birligi 2019 yili raporuna gore, 2018 yilinda Kuzey Amerika’y1
yiizde 37.1 pazar payiyla Avrupa takip etmektedir. Avrupa’da kruvaziyer turizmin sagladigi
25.23 milyar dolarlik ekonomik katki, 213.000 tam zamanli dengi istthdam ve 7.65 milyar
dolar ¢alisan geliri yaratmistir. Avrupa’da 2018 yilinda iiretim ve gelirde yasanan biiyliimenin
yaklagik yiizde 7 ila 8 puan1, 2017 ve 2018 yillar1 arasinda Euro ve Ingiliz Sterlininin, ABD
dolar1 karsisinda yasadigi gliglenme kaynaklidir. Bu gliglenmenin yarattig1 etki, li¢ etkinin
hepsinde, yani dogrudan, dolayli ve uyarilmis ve toplamda goriilmektedir (CLIA,2019b).

2018 yilinda Kuzey Amerika ve Avrupa haricindeki diger pazarlarin dogrudan kiiresel
ekonomiye katkis1 yiizde 17.9 ile 12.14 milyar dolar olmustur. Bu katk1 111.000 tam zamanl
dengi istihdam ve 4.29 milyar dolarlik calisan geliri yaratmistir. Kapasite artig1 sonucu Yeni
Zelanda, Avustralya, Pasifik Okyanusu'ndaki komsu adalarin ve Yeni Gine adasinin dahil

oldugu Okyanusya’daki Avustralasya bolgesine ziyaretlerin artis1 Kuzey Amerika ve Avrupa
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disinda kalan pazarlarin kruvaziyer turizme dogrudan ekonomik katkilarinda artig
gostermelerinde etkili olmustur (CLIA,2018b). 2018 yilinda diger pazarlarin kruvaziyer
turizme dogrudan kiiresel katkisi incelendiginde 2018 ve 2017 yillar1 arasinda diger pazarlarin
kiiresel payinda gii¢lii bir biiylime gozlenmesine ragmen, Tablo 1.6.’da da gorildiigi tizere
2018’de 2017’ye gore diger pazarlarda genel kiiresel pay, her bir kategoride neredeyse hic
degismemistir (CLIA,2019b).

Kruvaziyer turizm endiistrisi harcamalarinin olusturdugu dolayl etkiler, dogrudan
etkilere ekonomik agidan bagimli olan bélgedeki tiim aktiviteleri icermektedir (Davis,1983).
Dolayli etki, dogrudan tedarikgilerin diger sirketlerden mal ya da hizmet satin almasindan
kaynaklidir. Diger bir deyisle, sektor disindaki isletmelerin yarattigi mal ve hizmetlere olan
talepten meydana gelmektedir (Torbianelli,2012). Ornegin; gida isletmeleri, gida iiretmek
icin gidanin hammaddesini almak zorundadirlar, hammaddeleri isleme ve ekipmanlari
calistirmak i¢in su ve elektrik gibi hizmetleri kullanmalidirlar, gemi isletmelerine iiretilen
gidalart ulagtirmak i¢in nakliye hizmeti edinmelidirler, isletme ve calisanlari i¢in sigorta
yaptirmalidir (CLIA,2018b). Uyarilmis etki ise kruvaziyer calisanlarinin ve tedarikgilerinin
dogrudan ve dolayl etkilerden elde ettigi gelir harcamalarindan kaynaklanmaktadir. Dolayli
etkiler oncelikle sirketler arasi isletmeleri etkilerken, uyarilmis etkiler oncelikle tiiketici

isletmelerini etkilemektedir.

Kruvaziyer Hatlar1 Birligi 2019 yili raporuna gore, 2018 yilinda 67.97 milyar dolarlik
dogrudan kiiresel kruvaziyer turizm harcamalarinin ek olarak 82.15 milyar dolarlik dolayli ve
uyarilmis kiiresel ekonomik katki yarattigi Tablo 1.7°de goriilmektedir. Ayrica, 2017 yilinda
gozlenen 26 milyar dolarlik dolayli ve uyarilmis kiiresel calisan geliri yiizde 10 oraninda
artigla 28.62 milyar dolar ve 578.116 tam zamanli dengi kiiresel dolayl1 ve uyarilmig istihdam
yiizde 5 oraninda artigla 607.000 tam zamanli ve dengi kiiresel dolayli ve uyarilmis istihdam
seviyelerine ulagsmistir. (CLIA,2019b). Bolgesel pazarlarda kruvaziyer turizmin dolayli ve
uyarilmis ekonomik katkis1 incelendiginde 2017 yi1linda Kuzey Amerika 32.70 milyar dolarlik
dolayli ve uyarilmis liretim ile ilk sirada yer alan bolgedir. Avrupa 30.51 milyar dolarlik
dolayl1 ve uyarilmis iiretimle ikinci sirada yer almaktadir. 2018 yilinda da Kuzey Amerika
yiizde 5.1 oraninda artig gostererek 34.38 milyar dolarlik dolayli ve uyarilmis iiretim ile
bolgesel pazarda ilk sirada yer alan bdlge olsa da kiiresel pazardaki pay1 bir dnceki yila oranla
diismiistiir. Bu diistis dolayli ve uyarilmis ¢alisan geliri ve tam zamanli ve dengi istihdam

kiiresel pazar payr oranlarinda da gozlenmektedir. Avrupa’nin 2017 yilinda 30.51 milyar
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dolarlik dolayli ve uyarilmis iiretimi 2018 yilinda 36.6 milyar dolar seviyelerine ulagsmuistir.
2018 yilinda Avrupa’nin dolayli ve uyarilmig iiretim ve c¢alisan geliri katkisinin diger

bolgelere kiyasla daha yliksek oranla artmasi1 doviz kuru sorunlar1 kaynaklidir (CLIA,2019Db).

Tablo 1.7. 2018 Yili Kiiresel ve Bolgesel Pazarlarda Kruvaziyer Turizmin Dolayli ve Uyarilmis
Ekonomik Katkisi (Milyar $)

Bolgesel Pazarlar
Kategori Kiiresel Kuzey Avrupa Dier
Amerika Pazarlar
Uretim (Milyon $) 82.15$% 34.38$ 36.66 $ 11.11$
Kiiresel Pay 41,8 % 44,6 % 13,5%
Gelir (Milyon $) 28.62 $ 16.19 % 8.73% 3.70%
Kiiresel Pay 56,6% 30,5 % 12,9%
Istihdam 607.000 303.000 222.000 82.000
Kiiresel Pay 49,9 % 36,6% 13,5%
2017 Yilindan itibaren Yiizdelik Degisim
Uretim(Milyon $) 12,6 % 51% 20,2 % 14,3 %
Gelir (Milyon $) 10% 5,3% 19,4 % 112%
istihdam 5% 29% 6,5 % 9%

Kaynak: CLIA,2019b

Dogrudan, dolayli ve uyarilmis katkilarmm birlesimi kruvaziyer turizmin toplam
ekonomik katkisini olugturmaktadir. Tablo 1.8.’de 2018 yil1 kiiresel ve bdlgesel pazarlarda
kruvaziyer turizmin toplam ekonomik katkisina yer verilmistir. 2018 yilinda kruvaziyer
turizmin kiiresel pazarda olusturdugu mal ve hizmet tiretimi, 2017 yilina kiyasla yiizde 12
oraninda artis gézlenerek 150 milyar dolar seviyelerine ulagsmistir. Gergeklestirilen bu {liretim
sonucunda, 2017 yilinda toplamda 1.108.676 tam zamanli dengi istthdam ve 45.6 milyar
dolarlik ¢alisan geliri elde edilirken; 2018 yilinda Tablo 1.8’de de yer aldig1 {izere sirasiyla
%10 ve %6 oranlarinda artis gozlenerek 1.177.000 tam zamanli dengi istthdam ve 50.24

milyar dolarlik ¢alisan geliri elde edilmistir.

Kruvaziyer turizmin ¢alisan geliri ve yeni istthdam yaratmadaki olumlu etkilerine
ilave olarak destinasyon imajini arttirma, destinasyonun gelisimine katkida bulunma,

destinasyon pazarlamasini saglama gibi bir ¢cok ekonomik katkis1 bulunmaktadir. Kruvaziyer
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turizmin destinasyona ekonomik katkilarinin yani sira bazi" olumsuz etkileri de
bulunmaktadir. Destinasyonlara artan ilgi, turist sayisinda asir1 artisa neden olmaktadir. Artan
turist sayis1 destinasyonun tagima kapasitesinin iizerine ¢iktiginda destinasyonda alt yapidan
kaynakli sikintilar ortaya g¢ikabilmekte ve alt yapi sikintilarinin giderilmesi igin onemli
yatirimlar yapilmasi gerekebilmektedir. Bununla birlikte, biiyiik yolcu gemilerinin limana
yerlestirilmesi, altyapt ve bakim maliyetleri icin biiyilk miktarda ilk sermaye yatirimi
gerektirmektedir. Yiiksek altyapi ya da ¢evresel maliyetlerin ortaya ¢ikabilecegi bu tiir turizm
senaryolari altinda, turizmin hizl bir sekilde biiyiimesi GSYIH'da durgunluk yasanmasina ya
da diisiise neden olabilir (Gooroochurn ve Blake ,2005;Nowak vd., 2003; Nowak ve
Sahli,2007).

Tablo 1.8. 2018 Y1l Kiiresel ve Bolgesel Pazarlarda Kruvaziyer Turizmin Toplam Ekonomik Katkist

(Milyar $)
Bolgesel Pazarlar
Kategori Kiiresel Kuzey Avrupa Diger
Amerika Pazarlar
Uretim (Milyon $) 150.10 $ 64.98 $ 61.89 $ 23.25%
Kiiresel Pay 43,3 % 41,2 % 15,5%
Gelir (Milyon $) 50.24 $ 25.87% 16.38 $ 7.99%
Kiiresel Pay 51,5% 32,6% 15,9%
Istihdam 1.177.000 549.000 435.000 193.000
Kiiresel Pay 46,6% 37% 16,4%
2017 Yilindan itibaren Yiizdelik Degisim
Uretim(Milyon $) 12,1% 5,8 % 19,4% 12,6%
Gelir (Milyon $) 10,3% 5,6% 18,4% 10,4%
Istihdam 6,2% 3,9% 7,8% 9,1%

Kaynak: CLIA,2019b
1.3.2. Kruvaziyer Turizmin Cevresel Etkileri

Turizm sektorii, genellikle dogal dengeye duyarli bolgelerde gelisim gostermekte ve
dikkat edilmedigi takdirde dogal dengeyi kolay bir sekilde bozabilmektedir (Giirpinar, 1990:
67). Bu baglamda turizm endiistrisinde ¢evre faktorii biiyiik 6neme sahiptir. Ozellikle dogal
ve insan yapisi kaynaklar, turizmin dayandigi en 6nemli unsurlardandir (Kizilirmak,2011).
Bu ¢evresel kaynaklarin korunmasi bolgenin turistik ¢ekiciligini artirarak turizmin gelisimine

olumlu yonde etkide bulunacaktir.

20



Kruvaziyer turizmde temiz sular ve ekolojik yapist bozulmamis destinasyonlar,
turistik cekiciligi olusturmaktadir. Destinasyonlar, sahip olduklar1 ¢evresel ozelliklerden
dolayi tercih edildigi i¢in ¢cevre diizenlenmesine dikkat edilmesi, ¢evresel anlamda kruvaziyer
turizmin olumlu etkisi olarak degerlendirilebilir (Millspaugh, 2001: 76). Ancak kruvaziyer
turizmin olumlu c¢evresel etkileri, olumsuz cevresel etkilerine gore olduk¢a smirhdir.
Kruvaziyer gemiler irettikleri zararl atiklar1 denize birakmaktadirlar. Butt’a gore (2007),
kruvaziyer gemiler ticaret filolarinin %1’inden daha az kismini olustursa da denizdeki
atiklarin %25’inin kruvaziyer gemi kaynakli oldugu tahmin edilmistir (Butt,2007). Polat’a
(2015) gore kruvaziyer gemileri diinya denizleri {izerinde en fazla atiga neden olan araglardan
biridir (Polat,2015). Seyahat boyunca gemiler, 6nemli miktarlarda ekolojik ayak izine neden
olmakta, iklimsel problemler ve saglik sorunlarinin olusmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.
Dridea ve Ghoerghe’a gore kruvaziyer gemilerin tirettigi cok sayida atik ve kirli su (siyah su,
yagl sintine, kanalizasyon) genellikle islenmeden denize tahliye edilmektedir. Denize
birakilan bu atiklarin yerel topluluklarin bozulmasina neden olmasi olasidir (Dridea ve
Ghoerghe,2004). Brida ve Zapata (2009) tarafindan kruvaziyer gemilerden kaynakli atiklar
yedi tiirde Tablo 1.9’da siniflandirilmistir (Brida ve Zapata, 2009).

Tablo 1.9. Kruvaziyer Gemilerin Urettikleri Atik Tiirleri ve Etkileri (3000 yolcu)

Atik Tirt Tanim Etki
. Zararli bakteriler, patojenler, hastaliklar, viriisler vb. | Her giin 68.000-136.000 litre
Siyah Su ; .
tagiyan tuvalet ve medikal hizmetlerle olusan atik su.
. Lavabolar, duslar, mutfaklar, camasirthane ve | Her giin 340.000 - 965.000
Gri Su L O .
kruvaziyerin temizliginden olugan atik su. litre
- . . .. | Diinyadaki tiim gemilerin
Kati Atik Cam, kagit, karton, plastik, aliminyum ve celik agirlikh olarak % 24’
kavanozlar . L
kruvaziyer gemilerdir.
Miktarlart  az  olmasina
Tehlikeli Atiklar Kullanlm stiresi dolmus ve atilan klmyasgllar, tibbi karslll.k 01.<y.anuslardak1
atiklar, piller, floresan lambalar, boya ve tinerler organizmalar i¢in oldukea
tehlikelidir.
Yiiksek diizeyde oksijen gereksinimi malzeme | 24 saatlik bir faaliyette
Sintine Suyu barindiran kirleticiler ve kat1 atiklar, yaglar ve diger | ortalama 8 ton yagh sintine
kimyasallar suyu
Bu yolla milyonlarca farkli
Dengelerini ve stabilitelerini saglamak i¢in sadece | sucul organizma ve
Balast Suyu bu amagla ayrilmis tanklarina balast suyu olarak | mikroorganizma bir
adlandirilan temiz deniz suyunu alirlar. ekosistemden bir baskasina
taginir.
Dizel motorlardan ¢ikan siilfiir dioksit, nitrojen oksit, Kruvaziverlerle ilaili spesifik
Hava Kirliligi karbon monoksit, karbondioksit ve hidrokarbon | . . ly grirsp
sazlar, bir bilgi yok

Kaynak: Brida ve Zapata, 2009
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Kruvaziyer gemilerin denizlerde yol actigi olumsuz etkilerin yani sira gevresel
diizeyde farkli olumsuz etkileri de bulunmaktadir. Gemilerin su altinda neden oldugu giiriilti
kirliligi, canlilarin yasamasi icin elverisli ortam1 bozmaktadir. Canlilarin hareket etme, lireme,
beslenme gibi hayati fonksiyonlarini gergeklestirmelerini kisitlamaktadir. Ayrica gemilerden
cikan 1siklar da bu hayati fonksiyonlardan bazilari i¢in gerekli olan karanlik ortami yok
etmektedir. Bu durum ekolojik 151k kirliligi olarak nitelendirilmektedir. Kruvaziyer turizmin
neden oldugu bir baska ¢evresel olumsuzluk alt yap1 kaynaklidir. Kruvaziyer turizm igin
gerekli alt yap1 olanaklarinin saglanmasi i¢in destinasyonda kurulan tesisler, dogal ekolojik
yapinin bozulmasina, kiy1 dalgalarinin degismesine neden olmaktadir. Ayrica destinasyona
tasima kapasitesinin lizerinde turist gelmesi, asir1 su, kimyasal ve temizlik maddelerinin
kullanilmasina neden olmaktadir. Turistlerin kruvaziyer seyahate katilmalari icin gegen
siiregte gemi baglangic noktasina ugmalari, gemiye transferleri ve tur sonunda geri doniiglerini
iceren dagitim etkileri de ¢evreyi etkileyen bir baska olumsuz faktor olarak ele alinmaktadir
(Caric, 2015; Copeland, 2010; Johnson, 2002).

1.3.3. Kruvaziyer Turizmin Sosyokiiltiirel Etkileri

Kruvaziyer turist ve yerel halk arasindaki karsilikli etkilesim kruvaziyer turizmin
sosyokiiltiirel etkileri icerisinde ele alinmaktadir. Bu baglamda bu etkilesimin
degerlendirilmesinde limanlarin sosyal tasima kapasiteleri belirleyici konumdadir. Sosyal
tagima kapasitesi, turistik alanlarda sosyal iliskileri gergeklestiren turistler ve yerel halkin
iliskileriyle ilgilidir (Unliiénen ve Tokmak, 2009). Kaya’ya gére sosyal tasima kapasitesi;
ziyaret edilen bolge halkinin, turistlerin davranmiglart ve huzuru icin gosterecegi hosgorii
diizeyi ve turistlerin kalabaliklagsma derecesinin diger turistler tarafindan kabul edilmeye hazir
oldugu seviye olarak tanimlanmaktadir (Kaya, 1997). Ziyaret edilen bolgede yogun turist
akisinin yasanmasi, sosyal tasima kapasitesinin agilarak yerel halkin ve halihazirda o bolgede
tatil yapmakta olan turistlerin rutin yasantilarinin bozulmasina ve kruvaziyer turizmin bir
sorun haline gelmesine neden olmaktadir (Klein,2008). Kruvaziyer gemilerin kapasiteleri g6z
ontinde bulunduruldugunda, birden fazla kruvaziyer geminin ayni1 destinasyonda bulunmasi
bu durumu tetiklemektedir. Oyle ki, 1000’den az niifusa sahip Alaska limanlarindan biri olan
Skagway kruvaziyer limanini1 giinde 10000 ya da daha fazla yolcu ziyaret etmektedir
(Klein,2011).

Kruvaziyer turizm, limanlarin benzer yapida olmalarina neden olmaktadir.

Limanlarda bir dizi sirkete ait kruvaziyer turistler i¢in acilan turistik {iriin satig noktalari,
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kuyumcu, vergisiz satis magazalar1 gibi yapilanmalar limanlar1 homojenlestirmektedir. Bu
homojenizasyon, magazalara sahip olan dis sirketler icin ekonomik bir degere sahip olsa da,

yerel halk lizerinde olumsuz etkiler yaratmaktadir (Klein,2011).

Kruvaziyer turizmin sosyokiiltiirel etkileri gemide calisan personel agisindan da
degerlendirilmektedir. Kruvaziyer gemilerdeki c¢alisan personelin ¢aligma sartlar1 oldukca
sikintili ve istismara acik durumlart barindirmaktadir. Calisan personel, diisiik iicret
uygulamalari, uzun ¢aligma saatleri ve is glivenliginden uzak ¢alisma ortami gibi zorluklarla
kars1 karsiya kalmaktadir (Ayazlar ve Ayazlar,2016). Ayrica ¢alisan personelin is bulmak i¢in
aract kurumlara yasal olmayan {icretler 6demek zorunda kalmasi ele alinmasi gereken bir

baska konudur (Brida ve Zapata,2009).
1.4. Kruvaziyer Turist Profili

Diinya genelinde sekillenen yeni egilimlerin, internetin yaygin ve sik kullanilmasiyla
gelisim gosteren sosyal aglarin ve birgok faktoriin etkisiyle kruvaziyer turizme katilan
turistlerin taleplerinde degisimler gozlenmektedir. Yillar icinde kruvaziyer turistlerin degisen
istek ve ihtiyaclariyla birlikte degisen talepleri, kruvaziyer turistlerin demografik yapilarinda
gozle goriiliir degisimler gozlenmesinde etkili olmaktadir. Genel bir kruvaziyer turist
demografisi tanimlamak gerekirse, ortalama bir kruvaziyer turistin 47 yasinda, 150.000 dolar
ile 200.000 dolar arasinda yillik gelire sahip, 7 giinliik kruvaziyer seyirleri tercih eden kisiler
olduklarmni sdyleyebiliriz (CLIA,2018c). Tablo 1.10°da kruvaziyer kaynak pazarindaki
yolcularin 1970 yilindan itibaren demografik 6zelliklerindeki degisimler gozlenebilmektedir.
Tablo 1.10’da kruvaziyer seyahate katilan turistlerin yillara gore demografik 6zelliklerindeki

degisimler “kusak” kavramindan yararlanilarak agiklanmistir.

Kusak kavrami, Tiirk Dil Kurumu tarafindan “yaklasik yirmi bes, otuz yillik yas
kiimelerini olusturan bireyler obegi” olarak tanimlanirken; Tiirk Dil Kurumu Felsefe
Terimleri Sozligl tarafindan “asagi yukar1 aymi yillarda dogmus, aymi ¢agin sartlarini,
dolayisiyla birbirine benzer sikintilari, kaderleri paylagsmis, benzer 6devlerle yiikiimlii olmus

kigilerin olusturdugu topluluk™ olarak tanimlanmistir (http://sozluk.tdk.gov.tr).

Neil Howe ve William Strauss (1992) tarafindan gelistirilen kusak teorisine gore
belirli zaman araliklarinda dogan ve biiyiiyen ve ayni yas grubu i¢inde yer alan bireyler benzer

davranis ozellikleri gostermektedir. Diger bir ifadeyle bireylerin benzer deger yargilarina,
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Tablo 1.10. Kruvaziyer Kaynak Pazarinda Yillara Gore Kruvaziyer Turist Profilindeki Degisim

Yillar 1970 1980 1990 2000 2010
Ortalama 65+ 60°h yaslar 50’lerin sonu 50°li yaslar 40°h yaslar
Yas
Pazar Yash Yash Geng (aktif) | Geng (aktif) | Geng (aktif)
Segmenti emekliler, emekliler, emekliler, emekliler, emekliler, bebek
ciftler ciftler, tek | calisan  bebek | bebek patlamasi | patlamasi
kadinlar patlamas1® kusagina kusagina mensup
kusagina mensup bireyler, tek
mensup bireyler, tek | gezginler, ¢ok
bireyler, aileler | gezginler, ¢ok | kusakli  gruplar,
kusakli gruplar, | aileler, X,Y,Z ve
aileler, X2,Y3ve | Alfa®  kusagina
z kusagina | mensup bireyler
mensup bireyler

! Bebek Patlamasi: ikinci Diinya Savasi sonrasinda hizl niifus artisi politikalartyla birlikte 1945-1965 Yillari
arasinda Amerika’da dogmus olan kusak.

2 X Kusagr: 1965-1976 yillar aras1 dogan bireyler

3Y Kusag: 1977-1994 yillar: aras1 dogan bireyler

4Z Kusagt: 1995-2009 yillar1 arast dogan bireyler

5 Alfa Kusag1:2010 yili ve sonrasi dogan bireyler

Kaynak: Dowling, R. & Weeden, C. (2017). Cruise Ship Tourism. In Dowling R. & Weeden C. (Eds.). The
World of Cruising, 2nd. Edition. Oxford: CABI.

tutumlarina, yasam bigimlerine sahip olmalarinin ve benzer davranis Ozellikleri
gostermelerinin kaynagi olarak belirli bir donemde dogmus olmalar1 gosterilmektedir (Howe
ve Strauss,1992). Kusaklarin siniflandirilmast gerceklestirilirken, kusaklar1 tam ve keskin
hatlarla ayirmak olduk¢a giigtiir. Kusaklar1 smiflandirma islemi yalnizca bireylerin
dogduklar1 zaman araligina bagl olarak yapilmamaktadir. Kusaklar1 olusturan toplulugun
diistinceleri, hissettikleri ve deneyimleri de goz Oniinde bulundurulmakla birlikte farkli
otoritelere gore kusak araliklarini belirten donemler ve kusaklarin tasidigr 6zellikler farklilik
gosterebilmektedir. Kusaklar literatiirde genel olarak gelenekselci kusak, bebek patlamasi
kusagi, X, Y ve Z kusag1r olmak iizere 5 kategoride ele alinmaktadir (Reeves ve Oh,
2008;Senbir,2004). Son olarak yirmi birinci yiiz yilda bu kusak gruplarina Alfa kusag: da
eklenmistir (Sterbenz,2015).

Savas kusagi, sessiz kusak ya da erigkin kusak olarak da isimlendirilen gelenekselci
kusak 1925 ve 1945 yillar1 arasinda dogan, cagimizin en yash bireylerinin olusturdugu
kusaktir (Sar1 ve Harta,2018). Ikinci Diinya Savas1 ve 1929 Ekonomik Buhranini kapsayan
donemde dogan bu bireyler, donemin getirdigi sartlar nedeniyle ekonomik sikintilarla bas

etmeye calisan, kithk, aclik, issizlik gibi sikintilara maruz kalan bireylerdir. Yasanilan
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sikintilarin etkisiyle bu kusakta yer alan bireyler emin olamadiklari durumlarda daha tedbirli
yaklagim sergilemekte ve risk alma konusunda oldukga isteksiz davranmaktadirlar (Lehto vd.
,2006). Otoriteye baglilik gosteren, disiplin ve istikrar arayisindaki bu bireyler yurtsever,
giivenilir, toplum kurallarina uyumlu, finansal ve sosyal agidan tutucu, otoriteye saygili, iyi

bir is ahlakina sahip bireyler olarak nitelendirilmektedir (DeVaney,2015).

Bebek patlamasi kusagi, 1946 ve 1964 yillar1 arasinda dogan bireylerin olusturdugu
kusaktir. ikinci Diinya Savasi sonrasini kapsayan donemde azalan niifusu arttirmaya yonelik
politikalarin etkisiyle dogum oranlariin hizlica artmasi bu kusagin “patlama kusag1” olarak
adlandirlmasmda etkili olmustur (Izmirlioglu,2008). Iyi yasam sartlarinin ancak ¢ok
caligmakla elde edilebilecegini diisiinen bu kusaga mensup bireyler (Acilioglu,2015),
“calismak icin yasamak” felsefesini benimsemislerdir (Benlisoy,2008). Bu kusaktaki
bireylerin en goze ¢arpan Ozellikleri arasinda uzun donemli istthdam anlayisiyla hareket
ederek tek bir yerde uzun siire ¢alisma, kanaatkarlik, yiiksek sadakat duygusuna sahip olma,
gerektigi yerde teknolojiyi kullanma, gelenek ve kiiltlirlerine bagli olma yer almaktadir

(Arslan ve Staub,2015).

X kusagi, 1965 ve 1979 yillar1 arasinda dogan bireylerden olusmaktadir (Alwin,2002).
Vietnam savasi ve enerji krizi bu donemde yasanan 6nemli olaylar arasinda yer almaktadir.
Bebek patlamasi kusagina mensup bireyler tarafindan yetistirilen bu kusak, ebeveynlerinin
“calismak icin yasamak™ felsefesinin aksine “yasamak i¢in c¢aligsmak” felsefesine baglilik
gostermektedir (Ozer vd.,2014). Asir1 derecede strese neden olabilecek islerden uzak durma,
is ve 0zel yasam dengesini kurma (Toruntay,2011; Altuntug,2012) ve yapilan islerden zevk
alma bu kusaktaki bireylerde hakim olan diistincedir (Adigiizel vd.,2014). X kusagina mensup
bireyler yasadiklar1 ortama uyum saglayabilen, toplumsal sorunlara duyarli, evrensel
diistinen, kendine giiveni yiiksek, kiiltlirel gesitlilige hosgoriilii, girisimci ruha sahip ve
teknolojiden anlayan bireylerden olugmaktadir (DeVaney,2015; Toruntay,2011;
Altuntug,2012).

1980 ve 2000 yillar1 arasinda dogan bireylerin olusturdugu Y kusagi, sorgulayan,
irdeleyen ve zorunluluklari elestiren 6zelliklerinden dolayr ismini Ingilizcede “neden?”
anlamina gelen WHY kelimesinin son harfinden almistir (Sar1 ve Harta,2018). Teknoloji ve
bilgi caginda yetisen ve teknolojiyi hayatlarinin her alaninda aktif bir sekilde kullanan bu
kusak, calisma yasaminda yiiksek adaptasyon giicline sahip olma ve coklu goérevlerin

istesinden gelebilme 6zelliklerinin (Lower, 2008) yani sira yaptiklari islerden kolay sikilma,
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sabretmeyi ve beklemeyi bilmeme gibi olumsuz 6zelliklere de sahiptir (Is¢imen,2012).
Herkesin kendi diisiincelerini savunabildigi (Berkup,2015), esnek calisma saatlerine sahip
(Aydin ve Basol, 2014) is ortaminda calismayi tercih etmektedirler. Bagimsiz, 6zgiir ruhlu,
bencil isbirlik¢i, kendine glivenen gibi 6zellikler bu kusak mensubu bireyleri ifade eden

ozellikler arasinda yer almaktadir (Puybaraud,2010).

Literatiirde Z kusaginin, baz1 kaynaklarda 2000 yil1 ve sonrasinda dogan bireyleri
(Sar1 ve Harta;2018) baz1 kaynaklarda ise 2000 ile 2020 yillar1 arasinda dogan bireyleri
kapsadig1 belirtilmek (Kuran,2014) ile birlikte gelecekte isim ve yil araliginda degisimlerin
goriilebilecegi belirtilmistir (Jones vd.,2007). Teknolojiyle biitiinlesmis bir yasam
stirdiirdiikleri i¢in “internet kusag1” olarak da isimlendirilen Z kusagi, bilgiye kolay erisen,
teknolojiyi dogal yasam standardi olarak benimseyen (Mengi,2009), yapay zeka, giyilebilir
teknolojiler gibi ileri teknolojiye sahip yenilikgi iirlinleri giindelik yasantilarinin bir parcasi
olarak kullanabilen bir nesildir (Tuncer,2014). Sanal diinyada aktif olan bu kusaga mensup
bireyler, arkadaglik iliskilerini sosyal aglar araciligiyla siirdiirebilmektedir. Uzaktan iletisim
kurabildikleri i¢in bu kusagin asir1 bireysellesme gosterecegi ve yalmzlik yasayacagi
diisiiniilmektedir ve bu nedenle “yeni yalniz kusak™ olarak da adlandirilmaktadir (Straus ve
Howe,1991). Z kusagi, bireysellige 6nem verme, yenilige a¢ik olma (Mengi,2009), insanlik

tarthinin el, goz, kulak vb. motor beceri koordinasyonu en yiiksek nesli olma 6zelliklerine

sahiptir (Mengi,2009).

Alfa kusagi, yirmi birinci yliz yilda dogan bireyleri kapsayacak ilk kusak olarak
anilmaktadir (Kayik¢t ve Bozkurt,2018). Adim1 Yunan alfabesinin ilk harfinden alan bu
kusaga mensup bireyler, 2010 y1l1 ve sonras1 dogan ve dogacak olan bireylerden olugsmaktadir
(Sterbenz,2015). Alfa kusagi, simdiye kadar en resmi egitimli, en teknolojik gelismeler ile
gelisimi saglanan, diinyanin en zengin nesli olarak nitelendirilmektedir (Williams,2015).
Dijital ortama dogmus olmalar1 nedeniyle “baglant” kavrami bu nesil i¢in Z kusagina gore

daha 6nemlidir (Tootell vd.,2014).

Kruvaziyer turistlerin demografik o6zelliklerindeki degisimlerin yillara gore ele
alindigt Tablo 1.10.°da kruvaziyer pazar segmentleri, kusak simiflandirmalarindan
yararlanarak agiklanmistir. Kusak siniflandirmalart Dowling ve Weeden (2017) tarafindan
“Bebek patlamasi kusagi, X kusagi, Y kusagi, Z kusag ve Alfa Kusag1” olmak lizere 5
kategoride incelenmistir. Dowling ve Weeden (2017)’a gore bebek patlamasi kusagi 1945 ve
1965 yillar1 arasinda dogan bireyleri; X kusagi 1965 ve 1976 yillar1 arasinda dogan bireyleri;
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Y kusagi 1977 ve 1994 yillar1 arasinda dogan bireyleri; Z kusagi 1995 ve 2009 yillar1 arasinda
dogan bireyleri; Alfa kusagi 2010 yil1 ve sonrast dogan bireyleri kapsamaktadir (Dowling ve
Weeden,2017). Bu baglamda 1970 yilinda kruvaziyer seyahate katilan turistlerin yas
ortalamasi 65 yas ve tzeri, ¢ift halinde seyahate katilan, yasli emeklilerden olustugu
belirtilmistir. 1980 y1lina gelindiginde yas ortalamas1 60’11 yaglara inerek ¢ift halinde seyahate
katilan, yash emeklilere yalniz seyahate katilan kadinlarin eklendigi goriilmektedir. 1990
yilinda yas ortalamasi 50’lilerin sonunda olan, geng¢ aktif emekli, ¢alisan bebek patlamasi
kusagina mensup bireyler ve ailelerin kruvaziyer seyahate katilim gosterdigi belirtilmistir.
2000 yilinda kruvaziyer seyahate katilan turistlerin ortalama 50°li yaslarda oldugu, yalniz
gezginler, bebek patlamasi kusagina mensup bireyler, ¢cok kusakli gruplar, aileler, X,Y ve Z
kusagina mensup bireylerden olustugu goriilmektedir. 2010 yilinda kruvaziyer seyahate
katilan turistlerin yas ortalamasinin 40’11 yaslara indigi, 2000 yilinda kruvaziyer seyahate
katilan turistlerden farkli olarak 2010 yilinda Alfa kusagina mensup bireylerin de bu

seyahatlere katilim gosterdigi belirtilmistir.

2000 °li yillara kadar kruvaziyer endiistrisinin mevcut kaynak pazarinin %80’inden
fazlasini bebek patlamasi kusagina mensup bireyler ( Dowling ve Weeden, 2017) olustursa
da giinlimiizde Y kusag1 ve X kusagina mensup bireylerin kruvaziyer seyahatlere olan istek
ve merakinin artmasiyla bu oran diisiis gostererek %38 seviyelerine inmistir (CLIA, 2018c¢).
Ancak bu diislis, bebek patlamasi kusagina ait bireylerin kruvaziyer seyahatlere en yiiksek

katilim gergeklestiren nesil grubu olmasina engel olamamistir(CLIA,2018c).

Kruvaziyer hatlar1 birligi 2018 yil1 raporuna gore kruvaziyer seyahate katilan turistler,
gelenekselci kusak, bebek patlamasi kusagi, Y kusagi ve X kusagi olmak iizere 4 kusak
kategorisinde incelenmistir. Bu rapora gore 1917 ve 1947 yillar1 arasinda dogan bireyler
gelenekselci kusak; 1948 ve 1966 yillar arasinda dogan bireyler bebek patlamasi kusagi;
1967 ve 1981 yillar1 arasinda dogan bireyler Y kusagi; 1982 ve 1998 yillar1 arasinda dogan
bireyler X kusagi olarak ele alinmistir. Rapora gore kruvaziyer seyahate ¢ikan seyahatgilerin
biiyiik bir boliimiinii Y ve X kusagi bireyler olusturmaktadir. Grafik 1.1°de yer aldig tizere,
Y kusagina mensup kruvaziyer turistler diger nesil gruplarina gore kruvaziyer seyahatlere
daha fazla ilgi gostermektedir. Bir sonraki gezilerinde kruvaziyer seyahati tercih etme
olasilig1 en yiiksek nesil grubu Y kusagidir. Ayrica Y kusagina mensup kruvaziyer turistler,
liiks seyahate yonelim gostermekte ve orta smifa hitap edilen seyahatleri diger nesil

gruplarindaki bireylere gore daha az tercih etmektedirler. Y kusagina mensup bireyler liiks,
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iist siif ve nehir gemileriyle seyahati diger nesil grubundaki bireylere gore daha ¢ok tercih

etmektedir.

Kesinlikle Evet | NRNRESE 52% - 471% IE
Muhtemelen Evet | RS 38% - 3% IS
Muhtemelen Hayir [ NSRS 720 R .

Kesinlikle Hayir | NENEESEIE 3% 17N 0]

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Y Kusagl X Kusagl  mBebek Patlamasi Kusagi W Gelenekselci Kusak

Grafik 1.1. Nesillere Gore Kruvaziyer Turistlerin Bir Sonraki Seyahatlerinde Kruvaziyer Seyahat I¢in

Rezervasyon Yapma Olasiliklari

Kaynak : (CLIA,2018c)

Kruvaziyer seyahate katilan turistler igin gerceklestirdikleri kruvaziyer yolculuklar,
yeni destinasyonlar1 deneyimleme ve kesfetmenin en benzersiz yoludur. Grafik 1.2.”de de yer
aldig1 tizere 6zellikle geng kusaklar (X ve Y Kusaklar1) yash kusaklara (Bebek Patlamasi
Kusagi ve Gelenekselci Kusak) gore bir destinasyonu kesfetmek i¢in kruvaziyer yolculuklarin

iyi bir secenek oldugu goriisiine sahiptir.

Hayir M Evet

Gelenekselci Kusak
Bebek Patlamasi Kusagi 88%

X Kusagi 95%

Y Kusagi 91%

Grafik 1.2. Kruvaziyer Yolculugun Destinasyon Kesfetme ve Deneyimlemede Iyi Bir Yol Oldugunu

Diisiinen Bireylerin Kusaklara Gére Dagilimi

Kaynak : (CLIA,2018c)

Kruvaziyer turistlerin en belirgin o0zelligi, tekrar seyahat etme davranisinda

bulunmalaridir (Oskan M.,2019). Kruvaziyer yolcular ziyaret ettikleri destinasyona tekrar
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ziyaret etme egilimi gostermektedir. Tiim gelir gruplar1 ve yas gruplarinda kruvaziyer
turistlerin ziyaret ettikleri destinasyona tekrar donme olasiliklart yiiksektir. Grafik 1.3’te de
yer aldig1 tizere Y Kusagina mensup bireylerin ziyaret ettikleri destinasyonu tekrar ziyaret

etme olasiliklar1 % 72 oranla diger nesillere mensup bireylere gore daha fazladir.

Hayir m Evet

Gelenekselci Kusak
Bebek Patlamasi Kusagi

X Kusgagi

Y Kusagi 72%

Grafik 1.3. Kruvaziyer Seyahatcilerin Ziyaret Ettikleri Destinasyonu Tekrar Ziyaret Etme

Olasiliklarinin Kusaklara Gore Dagilim
Kaynak : (CLIA,2018c)

Grafik 1.4.’te goriildiigii iizere kruvaziyer turistlerin %57 den fazlasi kruvaziyer
gezileri bittikten sonra birkag giin daha liman sehirlerinde zaman gegirmektedirler. Y kusagi,
gezi bitiminden sonra zaman geciren bireylerin en ¢ok yer aldigi kusak iken yash kusaga
(Bebek Patlamasi1 Kusag1 ve Gelenekselci Kugsak) mensup bireylerin yarisindan biraz fazlasi

liman sehirlerinde kalislarin1 uzatmaktadir.

B Hayir ™ Evet

_ 44%

A 47%

Gelenekselci Kusak 56%

Bebek Patlamasi Kusagi 53%

s I 47%
X Kusagi 53%

5 32%
Y Kusagi — 68%

Grafik 1.4. Kruvaziyer Seyahatlerini Liman Sehrinde Uzatanlarin Kusaklara Gére Dagilimi

Kaynak : (CLIA,2018c)
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Grafik 1.5 ‘te de goriildiigii tizere kruvaziyer seyahate ¢ikan turistlerin biiyiik bir
boliimiiniin yillik geliri 100.000$-125.000$ araliginda seyir etmektedir. Bu gelir araligin1 %
13 oraniyla yillik ortalama 70.000$-79.999% gelir araligina sahip turistler takip etmektedir.
Her gelir grubuna uygun kruvaziyer seyahatler bulunmakla birlikte tiim gelir gruplar1 arasinda

en ¢ok tercih edilen orta siif (contemporary) kruvaziyer gemiler ile yolculuk yapmaktir.

60.0005-69.9995
80.0005-89.999$
100.000$-124.999$
150.0005-174.9995
200.000$-249.0005

500.000S ve izeri
0% 5% 10% 15% 20%

Grafik 1.5. Kruvaziyer Turistlerin Yillik Gelir Araliklar
Kaynak : (CLIA,2018c)

Grafik 1.6’da da yer aldig1 tlizere yillik ortalama geliri 125.000$-149.000$ araliginda
olan kruvaziyer turistlerin %53 ‘linde kruvaziyer seyahate olan ilgilerinde artig gézlenirken
yalnizca %6’sinda kruvaziyer seyahate ilginin azaldigi gozlenmistir. Yillik ortalama geliri
150.0008 ve iizeri gelir araligina sahip kruvaziyer turistlerin %41’inin kruvaziyer seyahate
olan ilgisinde artis gozlenirken, %14 ‘lilk kesiminin kruvaziyer seyahate yonelik ilgisinde

azalis gortilmektedir.

150.0005 ve tizeri 41% 45% C14% |
125.000$-149.999% 53% 41% 6%
100.000$-124.999% 51% 40% 9%

50.000%$-99.999% 45% 42% C13%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Artis Notr W Azalis

Grafik 1.6. Gelir Gruplaria Gore Kruvaziyer Turistlerin Kruvaziyer Seyahate Olan ilgileri

Kaynak : (CLIA,2018c)
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Tiim gelir araliklarina ve nesil gruplarina mensup kruvaziyer yolcular, 6-8 giin
araligindaki kruvaziyer seyahate daha ¢ok talepte bulunmaktadir. Kruvaziyer seyahatgilerin
gergeklestirdigi son seyahat siirelerine gore ii¢ giin ve alt1 seyahatlere Y kusaga mensup
bireylerin katildigi, X kusaga mensup bireylerin 3-5 ve 6-8 giin araligindaki seyahatleri tercih
ettikleri, bebek patlamasi kusagindaki bireylerin 9-15 ve 16 ve {lizeri giin araligindaki
seyahatlere katildiklar1 goriilmistiir. Grafik 1.7°de son yapilan kruvaziyer seyahatin siiresine

gore kruvaziyer seyahatgilerin ortalama yas dagilimlarina yer verilmistir.

6 glin ve Uzeri 58
9-15 giin 56
6-8 glin 52
3-5gin 42
3 ve alti glin 38
0 10 20 30 40 50 60 70

Grafik1.7. Kruvaziyer Turistlerin Son Yapilan Kruvaziyer Seyahate Gore Ortalama Yas Dagilimlari
Kaynak : (CLIA,2018c)

Kruvaziyer turistler yalniz seyahate ¢ikmak yerine grup halinde seyahate ¢ikmayi
tercih etmektedir. Grafik 1.8’de de goriildiigii tizere, yolculuga c¢ikan gezginlerin, karadaki
yasitlarina kiyasla arkadaslariyla, ortaklariyla, refakatcileri veya ¢ocuklariyla seyahat etme
olasiliklar1 % 40 daha fazladir. Arkadas, aile, cocuklar ya da eslerden olusan gruplar ile ¢ikilan

seyahatlerden yliksek diizeyde memnuniyet duymaktadirlar.

Hickimse,Yalniz Seyahat Edenler 1.1% 8%
Grup ya da Organizasyon Uyesi ™ 1%/?’
Yetigkin Cocuklar S 14%19%
is Ortag ——— 21%
Diger Aile Bireyleri S 17%1%
Arkadaglar ~|ESSSS—— 022%

18 Yas Alti Cocuklar ~EE— 32%
(V)
Es ﬂ 78%

M Kruvaziyer Seyahate Katilmayanlar Kruvaziyer Seyahate Katilanlar

Grafik 1.8. Ziyaretgilerin Birlikte Seyahat Ettikleri Bireylerin Dagilim

Kaynak: (CLIA,2018c)
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Grafik 1.9°da kruvaziyer turistlerin seyahat tercihlerini en fazla -etkileyen
kaynaklardan ilk {igiine yer verilmistir. Kruvaziyer turistlerin seyahat tercihlerini etkileyen
kaynaklar arasinda ilk sirada kruvaziyer yolculuk sirasinda edinilecek deneyimlerin,
destinasyonlarin tanitildig1 kruvaziyer hatlarina ait internet siteleri yer almaktadir. Kruvaziyer
yolcularin yarisindan fazlasi kruvaziyer hatlarina ait internet sitelerinden etkilenerek seyahat
tercihlerini sekillendirmektedir. Kruvaziyer turistlerin seyahate birlikte ¢ikacaklar1 seyahat
arkadaslar1 ya da esleri, seyahat tercihlerini belirlemede ikinci etken faktdér roliindedir.
Ozellikle yalniz katilimi tercih etmeyen kruvaziyer turistler seyahat arkadaslar1 ya da eslerinin
goriislerinden etkilenerek seyahat tercihlerine karar vermektedirler. Kruvaziyer turistlerin
seyahat tercihlerini yaparken her zaman gitmeyi planladigi seyahat kadar etkilendigi bir diger
faktor agizdan agza gercgeklestirilen tavsiyelerdir. Kruvaziyer turistler, daha 6nceden seyahate
katilanlarin olumlu ya da olumsuz tavsiyeleri dogrultusunda seyahat tercihlerine yon

verebilmektedirler.

Gitmek istedikleri Seyahat 29%
Agizdan Agiza Tavsiyeler 29%
Es ya da Seyahat Arkadasi 31%
Kruvaziyer Hatlarina Ait internet Siteleri 52%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Grafik 1.9. Kruvaziyer Turistlerin Seyahat Tercihlerini En Fazla Etkileyen Kaynaklar

Kaynak: (CLIA,2018c)
1.5. Kruvaziyer Endiistrisi ve Kruvaziyer Turist Egilimleri

Siirdiirebilir turizm, turizmde arzi olusturan ¢evresel, ekonomik ve dogal kaynaklarin
bugiiniin gelisimini saglamak icin bozulmadan veya degistirilmeden korunarak idame
ettirildigi ve tiim kaynaklarin bolgede ikamet eden hane halkinin, bodlgeyi ziyaret eden
turistlerin yam sira gelecek nesillerin de gereksinimlerini karsilamak tlizere yonetildigi bir
yaklagimdir. Kruvaziyer turizmin g¢evresel anlamda siirdiiriilebilirliginin gergeklesebilmesi

icin, kruvaziyer turizmde arzi olusturan temiz sularin, biyolojik ¢esitlilik gosteren, ekolojik
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yapist bozulmamis destinasyonlarin korunmast énemlidir. Butt’ a gore (2007), kruvaziyer
turistler ekolojik ve biyolojik ¢esitlilik anlaminda hassas bolgeleri cezbedici bulmakta ve bu
bolgelere yonelik kruvaziyer turlar1 tercih etmektedirler (Butt, 2007) . Bu baglamda
giinimiizde o6zellikle kruvaziyer turizmin dogal c¢evreye zarar vermeden gelisim
gostermesiyle ilgili ¢alismalarin hiz kazandig1 goriilmektedir. Kruvaziyer hatlar birligi 2019
yili raporuna gore kruvaziyer endiistrisinden kaynakli olumsuz ¢evresel etkileri azaltmak igin
daha temiz yakitlarin gelistirilmesi, yeni teknolojilerin tanimlanmasi ve gelistirilmesine
oncelik verildigi ve bu yonde onemli yatirimlarin yapilmaya devam ettigi belirtilmektedir.
Ayrica raporda kruvaziyer sektoriiniin yeni ve yenilik¢i uygulamalar1 benimsenme yoniinde
onemli ilerleme gosterdigi ve sektoriin verimliligini arttirmaya yonelik girisimleri kesfettigi

vurgulanmaktadir (CLIA,2019a).

Kruvaziyer gemilerinin ¢cevreye olumsuz etkilerini azaltmak amaciyla gerceklestirilen
girisimlerin basinda doga ve gevre dostu enerji kullanimi yer almaktadir. Bu kapsamda
kruvaziyer gemilerde ¢evre kirliligine neden olan yiiksek siilfiir oranina sahip deniz yakitlar
yerine sivilastirilmis dogal gaz kullanimina yonelim goriilmektedir. Uluslararasi denizcilik
orgiitiiniin 2020 yilinda gemilerde kullanilacak yakitlarin siilfiir oranlarinin daha diisiik
olmasiyla ilgili diizenlemeleri kapsaminda kruvaziyer gemi tahrik sistemlerinde

stvilastirilmis dogal gaz kullaniminin yayginlastirilmasi 6nemli hale gelmistir.

Hava kirliliginin insan sagligini tehlikeye sokmasini engellemeye yonelik bir diger
uygulama egzoz gazi temizleme sistemlerinin etkin hale getirilmesidir. Kruvaziyer hatlari
birligi 2019 yili raporuna gore kiiresel anlamda kruvaziyer gemilerin %68’inde egzoz gazi
temizleme sistemlerinden yararlanildigi ve sivilastirilmis dogal gaz kullanmayan yeni
kruvaziyer gemilerin %75’inin bu sisteme sahip olacagi 6n goriilmektedir. Ayrica yeni
kruvaziyer gemilerin timiinde gelismis atik su aritma sistemlerine yer verilecegi ve ileri geri
doniistim uygulamalari, plastik kullaniminin azaltilmasi, enerji tasarruflu aydinlatma, gilines

enerjisi kullanimi tizerinde durularak sektore yone verilecegi belirtilmektedir (CLIA,2019a).

Kruvaziyer endiistrisinde artan talep ve biiylime, kruvaziyer gemilerin kruvaziyer
destinasyonlarla isbirligi gelistirme sorumlulugunu beraberinde getirmektedir. Turizm
sektoriindeki tiim paydaslar tarafindan (turizm bakanlig, sivil toplum kuruluslari, turistler,
yerel halk ve digerleri), turizmin tiim sorumluluklarinin bilingli bir sekilde iistlenilmesi
gereken bir olgu olarak ele almmasi “sorumlu turizm” kavrami igerisinde

degerlendirilmektedir (Goodwin ve Font, 2012). Sorumlu turizm yerel halk ve turistler
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arasindaki kiiltiir ve davranmis farkliliklarinin dengelenmeye c¢alisildigr (Tay vd., 2016),
destinasyonun yerel ekonomisinin, sosyo-kiiltiirel dokusunun, ¢evresel faydalarinin
yiikseltilip, negatif sonuglarinin azaltilmaya c¢alisildigi bir yonetim sekli olarak ele
alimmaktadir (Xin ve Chan, 2014). Kruvaziyer endiistrisi, tim paydaslarla (kamu ve 6zel
sektor, Universiteler, sivil toplum kuruluslar1 gibi) siirdiiriilebilir, etkin bir iletisim ve
koordinasyon saglayarak kruvaziyer turist akisini yeni ve akilci yollarla yonetebilmelidir. Bu
baglamda giinlimiizde kruvaziyer gemilerin destinasyonda ¢akismayacak sekilde gelis ve
gidis zamanlarinin diizenlenmesi, kruvaziyer turistlerin destinasyonda gerceklestirecekleri
kiy1 gezilerinin ¢esitlendirilmesi, yerel yonetimlerle gerceklestirilecek ortakliklar, kruvaziyer
turistlerin destinasyonda gerceklestirdikleri harcamalar gibi konular1 igeren yiiksek sorumlu

turizm standartlarina destinasyon yonetimi kapsaminda 6nem verilmektedir (CLIA,2019a).

Kruvaziyer hatlar1 birligi 2019 yili raporuna gore giliniimiizde kruvaziyer turist

egilimleri su sekildedir (CLIA,2019a):

e Kruvaziyer turistler, kruvaziyer limanlarinin i¢inde ya da yakininda daha fazla
zaman gecirmektedirler. Kruvaziyer turistlerin %65’1 gemiye binme ve karaya c¢ikma

limanlarinda fazladan birkag giin daha gecirmektedir.

¢ Kruvaziyer seyahate katilan bireylerin biiyiik bir boliimiinii geng nesil olusturmakta
ve gen¢ nesil kruvaziyer seyahate olumlu yonelim gostermektedir. Kruvaziyer seyahate
katilan turistlerden X kusagina mensup bireylerin %66’s1 ve Y kusagina mensup bireylerin
%71°1 iki y1l Onceye gore kruvaziyer seyahate yonelik tutumlarinda daha olumlu tutum

sergilemektedir.

e Evlilik oraninin diismesiyle baglantili olarak yalniz kruvaziyer seyahate ¢ikan turist
sayisindaki artisa hitap etmek icin kruvaziyer hatlar stiidyo kabinler, yalniz seyahate katilan

turistlere yonelik aktiviteler sunmaktadir.

e Kruvaziyer hatlar1 seyahatlerini kisa bir periyodda tamamlamak isteyen turist
sayisindaki artigsa bagl olarak “mikro yolculuk™ olarak adlandirilan ii¢ ile bes giinii kapsayan

kisa seyahat segenekleri sunmaya yonelmistir.

e Kruvaziyer turistler geri donilisime Onem vermekte ve c¢evreye duyarh
davranmaktadir. Kruvaziyer turistlerin %82’sinden fazlas1 geri doniisiime yonelmekte ve

%80’1 tek kullanimlik plastik kullanimini azaltmastir.
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1.6. Kruvaziyer Turizmin Tercih Edilme Sebepleri

Kruvaziyer turistler, kruvaziyer seyahatleri her seyden uzaklasarak rahatlama
saglamasi, birden fazla destinasyonu ziyaret etme imkani vermesi, kisiye simartilma hissi
vermesi, kolay bir sekilde planlanabilmesi ve diizenlenebilmesi, sorunsuz olmasi, her kesim
icin bir seyler sunabilmesi, aktivite ¢esitliligi, eglenceli bir yapiya sahip olmasi, yiiksek kalite
eglence imkanlar1 sunabilmesi, liiks, heyecan verici, giivenli olmasi, benzersiz ve farkl
olmas1 gibi 6zellikler nedeniyle kara temelli seyahatlere gore daha iyi bir segenek olarak

gormektedir (CLIA,2018c).

Kruvaziyer Hatlar1 Birligi’'nin 2004, 2018 ve 2019 yillarinda gergeklestirdigi
caligmalara gbre kruvaziyer turistler agisindan kruvaziyer seyahatin cazip 6zellikleri su

sekildedir (Giizel,2006; CLIA,2018c; CLIA,2019a):

e Bir kruvaziyer gemi, kruvaziyer turistlerin heyecan, dinlenme, macera, kagis,

kesfetme, uygun fiyat gibi beklentilerini karsilayabilecek 6zelliklere sahiptir (Giizel,2006).

e Kruvaziyer gemileri ile seyahate cikan turistler deneyimlerini ‘tahminlerinin
Otesinde 1yi’ veya ‘gok iyi’ olarak tanimlamakta ve kruvaziyer turistlerin biiyiik bir bolimii
kendilerini memnun eden 6zellikleri; ‘gemi konforu’, ‘kendilerine iyi davranilmasi’ ve ‘pek

cok yeri ziyaret etme firsati” olarak siralamaktadir (Giizel,2006).

e Kruvaziyer seyahate ilk ve diizenli olarak katilan turistler, 6zgiirliik, eglence ve

uygun fiyat 6zelliklerini bu seyahat tiiriiniin en iyi yonleri olarak gérmektedir(Giizel,2006).

e Fiyat faktorii turistlerin bir seyahati tercih etmelerinde etken bir faktor olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Kruvaziyer turistler i¢in gidilecek destinasyondan sonra seyahat
tercihlerini etkileyen en onemli faktor fiyattir. Kruvaziyer turistlerin % 75’1 fiyat/fayda
acisindan kruvaziyer seyahati kara temelli seyahat tiirlerine gore daha iyi bir seyahat tiirii
olarak degerlendirmistir. Konaklama, yeme-igcme, eglence, yiiksek hizmet standartlar1 ve
benzeri hizmet segeneklerinin kruvaziyer seyahatleri igin Odenen paranin igerisinde

bulunmasi, bu turizm ¢esidinin tercih edilmesinde rol oynamaktadir (CLIA,2018c).

e Kruvaziyer gemilerin doga ve ¢evre dostu bir hal almalar i¢in gergeklestirilen
yatirimlar, bu seyahat tiiriiniin tercih edilmesinde etkendir. Giinlimiiz kruvaziyer turistleri

daha bilingli ve ¢evreye daha duyarhidir. Kruvaziyer turistlerin %82’si geri doniisiime ve
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%80’1 tek kullanimlik plastik kullanilmasinin azaltilmasina 6nem vermektedir (CLIA,2019a).

e Kruvaziyer endiistrisinde egitime ve seyahat acentalarina yapilan yatirimlar
sayesinde tiiketicilere yasam tarzlarina, zevklerine ve biitgelerine uygun seyahat se¢imi
yapabilmelerini saglayacak profesyonel destek sunulmaktadir (Giizel,2006). Kruvaziyer
turistler, kruvaziyer seyahat segeneklerini belirlerken kruvaziyer hatlarina ait internet siteleri,
seyahat bilgisi iceren internet siteleri, seyahat acentalarmin internet iizerinde paylastigi
tavsiyeler, internet tabanli seyahat wuygulamalar1 gibi kaynaklardaki bilgilerden
etkilenmektedir. Giiniimiizde kruvaziyer turistlerin %52’si kruvaziyer hatlarina ait internet
sitelerinden, %26’s1 seyahat bilgisi igeren internet sitelerinden ve %181 seyahat acentalarinin

onerilerinden yararlanmaktadir (CLIA,2019a).

e Kruvaziyer gemiler, sahip olduklar1 hizmet c¢esitliligi itibariyle farkli turist
profillerine aym1 anda hitap edebilmektedir. Giiniimiizde kruvaziyer turistlerin %801
tarafindan kruvaziyer seyahatler, herkes icin bir seyler sunabilmesi agisindan kara temelli
seyahat tiirlerine gore daha iyi bir seyahat tiirii olarak degerlendirmektedir (CLIA,2019a).
Teknolojideki gelismelerin kruvaziyer sektoriine bir yansimasi olarak kruvaziyer gemilerde
anahtarliklar, kolyeler, bilezikler vb. gibi giyilebilir teknolojilerin kullanilmasz, turistlere hem
gemide hem de karada kisisellestirilmis seyahat deneyimi yasamalarina yardimer olmaktadir
(CLIA,2018c). Ayrica SPA merkezlerinden saglik kuliiplerine, 6zel restoran ve gurme
seceneklerinden profesyonel ¢ocuk kuliiplerine, salon sporlarindan dagciliga kadar uzanan
hizmet zenginlikleri ile kruvaziyer gemiler, farkli ozelliklere sahip yolcular1 tatmin
etmektedir (Giizel,2000).

e Kruvaziyer gemiler, giindelik hayatin stresinden ve sorumluluklarindan uzaklasma
imkan1 tanimaktadir. Oksijen barlar, saglikli menii se¢enekleri, en son fitness yenilikleri,
canlandirict SPA deneyimi gibi saglikli yasama dair bir¢ok secenegi barindiran kruvaziyer
gemiler, sagligina 6nem veren turistlerin kruvaziyer seyahati tercih etmelerinde etkilidir

(CLIA,2018c)

e Giindelik yasantimizin 6nemli bir boliimiinii kapsayan sosyal medya, turistlerin
seyahat segimlerini sekillendirmektedir. Ozellikle Instagram, diinya capinda bireylerin
seyahate ilgilerini harekete geciren énemli bir sosyal medya mecrasidir. Oyle ki, Instagram
izerinden bir giinde seyahat etiketi iceren ortalama 351 milyona yakin gonderi yazilmaktadir.

Turistler, kruvaziyer gemilerde saglanan internet hizmeti sayesinde Instagram {izerinden
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paylasimda bulunabilme imké&nina sahiptir. Instagram hesaplar1 iizerinden kruvaziyer
destinasyonlara seyahatleri sirasinda hem gemide hem de karada edinecekleri deneyimleri

paylasmak isteyen turistler, kruvaziyer seyahatleri tercih edebilmektedir (CLIA,2018c).

e Kruvaziyer seyahatler sadece kruvaziyer gemi ile erisilebilen destinasyonlari
kesfetmek isteyen turistlerin tercihi olmaktadir. Ozellikle erisimi yalnizca kruvaziyer
gemilerle saglanabilen bazi destinasyonlar1 akranlarindan 6nce gezip gérme fikri turistleri

kruvaziyer seyahat yapmaya itmektedir (CLIA,2018c).

e Kruvaziyer seyahatler, 6zellikle soguk aylarda turistlere yasamlarinda belki de bir
kere deneyimleme sansina sahip olacaklar1 anlar1 yasamalarini saglamaktadir. Senenin belirli
zamanlarinda gergeklesen bir doga olayr olan kutup isiklarimi gozlemleme, penguen
kolonilerini ziyaret etme vb. birgok farkli deneyim ile seyahatlerini essiz kilabilme imkani

kruvaziyer seyahatleri turistler i¢in cazip hale getirmektedir (CLIA,2018c).

e Kruvaziyer seyahatler, islerini bos zaman etkinlikleriyle birlestirerek ofis ortaminin
stresli havasindan uzakta ¢aligmak isteyen turistler i¢in uygun ortama sahip seyahatlerdir.
Kruvaziyer gemilerde bulunan kablosuz ag, calisma masalari, is dostu kafeler vb. bircok
imkan ile turistler, hem calisma ortamlarindan uzakta islerini yiiriitebilmekte hem de

kruvaziyer seyirin keyfine varmaktadir (CLIA,2018c).

e Kruvaziyer seyahatler, yalniz seyahat etmek isteyen gezginlere en uzak
destinasyonlar1 ziyaretleri sirasinda bir ton ayrint1 diizenleme endisesi igerisinde bulunmadan
diger gezginlerle baglant1 kurabilme, topluluk baglar1 olusturabilme ve bir 6miir boyu bir kez
yasanabilecek seyleri deneyimleyebilme imkani saglamaktadir. Kruvaziyer seyahatlerin
yalniz seyahat etmekten hoslanan turistlere sagladig1 bu imkanlar, kruvaziyer seyahatlerin

tercih edilmesinde etkilidir (CLIA, 2018c).

e Kruvaziyer seyahatler, diinyanin birgok bdlge ve destinasyonuna konforlu ve
giivenli yolculuk imkani sunmaktadir (Giizel,2006). Giinlimiizde kruvaziyer turistlerin %84’
kruvaziyer seyahatleri ¢esitli destinasyonlar1 ziyaret etme sansi sundugu i¢in kara temelli
seyahat tiirlerine gore tercih ederken; %80’1 kruvaziyer gemi ile gergeklestirilen seyahatin
daha giivenilir oldugunu diistindiigii icin kara temelli seyahat tiirlerine gore tercih etmektedir

(CLIA,2019a).
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1.7. Kruvaziyer Turizmin Tercih Edilmeme Sebepleri

Kruvaziyer seyahat, bir¢ok ilgi ¢eken 6zelliginin yani sira bazi 6zellikleri itibariyle
tercih edilmeyen bir seyahat tiiriidiir. Kruvaziyer seyahatlerin tercih edilmeme sebeplerini su

sekilde siralayabiliriz:

e Kruvaziyer seyahatin tercih edilmeme sebepleri incelendiginde ilk sirada fiyat
faktoriiniin yer aldig1 goriilmektedir. Kruvaziyer hatlar1 birligi 2017 yili raporuna gore
turistlerin  %52’si kruvaziyer seyahati ekonomik bulmadigi igin tercih etmemektedir
(CLIA,2017). Gergeklestirilen bircok ¢alismada da kruvaziyer seyahat satislarini engelleyen
birinci etkenin fiyat oldugu goriilmiistiir. Kruvaziyer seyahatlerin ve seyahat sirasinda
sunulan hizmetlerin pahali olmasi kruvaziyer turistlerin seyahat tercihlerini farkli yonde
kullanmalarma yol ag¢maktadir (Mancini,2004). Ayrica kruvaziyer seyahat sirasinda
turistlerin planlanandan daha fazla harcama yapmak zorunda kalacaklari, seyahat i¢in 6denen
iicrete dahil olmayan igecekler, kiy1 gezileri, internet hizmeti vb. i¢in 6denen ekstralar,
“ayakbast1” ad1 altinda alinan liman vergileri gibi birgok etken kruvaziyer gemi ile seyahati

tercih etmemelerine neden olmaktadir.

e Turistlerin, kruvaziyer seyahati tercih etmemesine sebep olan ikinci faktor rahatlik
ve konfordur. Turistlerin %26 ‘si kruvaziyer seyahatleri rahatlik ve konfor agisindan yetersiz
gormektedir (CLIA,2017). Bunda kruvaziyer geminin yap: itibariyle insan hareketlerini
kisitlayict olmasinin etkisi biiyiiktiir. Kruvaziyer gemiler, turistlerin sunulan hizmetleri ve
aktiviteleri sinirli bir alanda hep birlikte aldiklar1 yapilardir. Kruvaziyer gemi tasarimcilari
gemi dizayninda genis pencereler, acik renk vb. gibi diizenlemeler yaparak bu kisitlayici
havay1 gidermeye ve rahatlik hissi olusturmaya caligmaktadir (Mancini,2004). Turistlerin
seyahat sirasinda rahat hareket etmesine engel bir diger etken kruvaziyer gemilerin
gereginden fazla kalabalik olmasidir. Bu durum turistlerin yalniz kalma isteklerini
sinirlamaktadir. Ayrica kruvaziyer seyahatin disiplinli bir seyahat tiirii olmasi, genellikle
resmi bir havada ge¢mesi, baz1 gemilerde 6glen ve aksam yemek salonlarindaki kiyafet

zorunlulugu turistlerin rahat hareket etmesi oniinde bir baska engeldir (Mancini,2004).

e Emniyet, giivenlik ve saglik endiseleri kruvaziyer turizmin tercih edilmemesine
neden olmaktadir. Turistlerin %22’si emniyet giivenlik ve saglik endigeleri nedeniyle
kruvaziyer seyahate Kkatilmayacaklarimi belirtmislerdir (CLIA,2017). Ter6rizm korkusu,

giivenlik endiselerinin basinda gelmektedir. 2005 yilinda 150 yolcusu bulunan Seabourne
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Spirit isimli kruvaziyer gemi, Somalili korsanlardan kagabilmeyi bagarmistir. 2009 yilinda
Somalili korsanlar yolcu gemisi olmayan 214 gemiye saldirmis ve bu gemilerden 47’sini gasp
etmistir. Uluslararas1 Denizcilik Biirosu 2019 yil1 verilerine gére Somalili korsanlar, Somali
havzasinda ve Hint Okyanusunda saldir1 gerceklestirme kapasitesine sahip olmaya devam
etmektedir (IMB,2019). Giivenlik a¢isindan kruvaziyer turistleri tedirgin eden bir diger konu
geminin batma ihtimalidir. Titanik faciasi diinya {izerindeki deniz seyahatinin giivenliginin
sorgulanmasina neden olmustur (Mancini,2004). Ayrica glinimiize yakin bir tarih
sayilabilecek 2012 yilinda Italyan kruvaziyer gemisi Costa Concordia’nin batmas1 sonucu 32
kisi hayatin1 kaybetmesi geminin batma ihtimalinin g6z ardi edilemeyecek bir emniyet
endisesi oldugunu gostermektedir (BBC,2017). Gemide ¢ikan kii¢iik yanginlar, patlamalar,
carpismalar nedeniyle bircok kruvaziyer turist yaralanabilmektedir. 2015 yilinda Royal
Caribbean firmasina ait kruvaziyer geminin motor dairesinde ¢ikan yangin nedeniyle 20 kisi
solunum tedavisi gormek zorunda kalmigtir (CNN,2015). 2018 yilinda SunCruz Casinos
isimli bir casino kruvaziyer gemide ¢ikan yanginda 1 kisi 6lmiis ve 14 kisi yaralanmistir

(Mailonline,2018).

e Kruvaziyer turistlerin saglik endiseleri kruvaziyer seyahati tercih etmeleri oniinde
engel olusturmaktadir. Bulanti, mide kramplar1 gibi yan etkileri bulunan deniz tutmasi
kruvaziyer seyahatlerin kaginilmaz rahatsizligidir. Giinlimiizde yeni gemilerde kullanilan
modern dengeleyici sistemler ile bu sorunun biyiik o6l¢iide iistesinden gelinmistir
(Mancini,2004). Onemli saglik endiselerinden bir digeri viriislerdir. Kruvaziyer gemiler,
sinirlt bir alanda bir¢ok insana hizmet verilen bir yapida oldugu i¢in viriislerin hizl
yayilmasina elverigli ortamlardir. Noroviriis, kruvaziyer gemilerde en sik rastlanan viriis
tiirtidiir. 2010 yilinda Celebrity Mercury kruvaziyer gemisinde noroviriis mikrobuna maruz
kalan 430 kisiye miidahale etmesi i¢in bir doktor ve iki hemsire St. Kitts adasinda gemiye
alinarak hasta turistlerin tedavileri gerceklestirilmistir (Associated Press,2010). 2014 yilinda
Princess Cruise firmasina ait Crown Princess gemisi 172 kisinin noroviriise yakalanmasi
nedeniyle Amerika’nin Los Angeles kenti yakinlarinda bir limana yanasmak zorunda
kalmistir (KTLA,2014). 2019 yilinda Saga firmasina ait Spirit of Discovery gemisinde 89 kisi
noroviriise yakalandig1 i¢in geminin Cebelitarik Bogazindan gegisi engellenmistir. Yine 2019
yilinda Royal Caribbean firmasina ait Oasis of the Seas isimli kruvaziyer gemide 400'den
fazla yolcu ve miirettebat {iyesi noroviriise yakalanmis ve firma magdur olan kruvaziyer
turistlerin ~ seyahatlerinin  tam geri  6demesini  gergeklestirecegini  bildirmistir

(Turizmgiincel.com,2020). 2020 yilinda noroviriisten daha zararli ve dldiiriicii bir viriis tiirii
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olan koronavirlisiin kruvaziyer gemilerde goriilmesi, kruvaziyer turistlerin yasamlarini
onemli Ol¢lide olumsuz etkilemistir. Koronoviriis nedeniyle bir¢ok yolcu kruvaziyer
gemilerde mahsur kalmis ve viriis tagiyan insanlarla ayni ortami paylagsmak zorunda
kalmislardir. Covid-19 olarak da bilinen koronaviriisii, Princess Cruises sirketine ait Diamond
Princess isimli gemide bulunan 600’tin iizerinde kiside saptanmig ve gemi Japonya’da
karantina altina alinmistir (Hiirriyet,2020). Amerika’da Royal Caribbean firmasina ait
Anthem of the Seas gemisi, koronaviriis tehlikesine karsi test sonuclar1 gelene kadar New
Jersey’de birka¢ giin karantina altinda tutulmustur (BBC,2020). Benzer sekilde Costa
Smeralda gemisi Roma’da bir siireligine (Milliyet,2020) ve World Dream gemisi Hong
Kong’da dort giin boyunca karantinaya alinmistir (BBC,2020).

e Kruvaziyer seyahatler sikici geldigi i¢in tercih edilmeyebilmektedir. Bazi yolcular

sadece giivertede sezlong tlizerinde oturarak seyahat gegirmenin sikiciligini belirtmektedir

(Mancini,2004).

e Kruvaziyer gemiler ugradiklar1 limanlarda genellikle 12 saatin altinda bir siirede
kalmaktadir. Bu durum yolculara limana bagli sehri ve bolgeyi gezmesi igin zaman
birakmamaktadir. Ugranilan limanlarda zamanin yolcular i¢in yetersiz gelmesi nedeniyle

kruvaziyer seyahatler tercih edilmemektedir (Mancini,2004).

¢ Kruvaziyer gemide yemekler yiiziinden yolcular kilo alma sorunu yasamaktadir.
Hareketleri sinirlanan kruvaziyer turistler bu durumdan sikayetcidir. Giiniimiizde kruvaziyer
gemilerde saglanan gesitli spor aktiviteleri ile bu sikayetlerin giderilmesi igin 6nemli 6lgiide

gelisme kaydedilmistir (Mancini,2004).

e Kruvaziyer gemi limanlarinin havaalanlarina uzak mesafede yer almasi nedeniyle
turistlerin aktarma yapma durumunda olmalart kruvaziyer gemi seyahatinin tercih

edilmemesine neden olabilmektedir.

¢ Kruvaziyer seyahat hakkinda yeterli bilgiye sahip olmayan kruvaziyer turistler, bu
seyahat tiiriine kars1 on yargili yaklagsmakta, deniz yolcugundan korkmakta ve kruvaziyer

seyahatin iyi bir seyahat tiirii olmadigini diistinmektedir (Mancini,2004).
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2. BOLUM

2. AGIZDAN AGIZA ILETISIM

Belli bir toplulukta yasayan ve kendi digindaki diger canlilarla iligki i¢erisinde bulunan
tiim varliklar, iletisim sistemine ihtiyag duymaktadirlar (Eroglu, 2006). insanoglunun da
yasadig1 toplumda yer edinebilmesi igin en énemli gerekliligi iletisimdir. iletisim, insanlar1
birbirine baglayan ve onlarin sosyal bir grup halinde denge ve ahenk igerisinde anlagsmalarini
saglayan bir etkilesim olayidir (Eroglu, 2006). Iletisim siirecinde sosyal bir varlik olarak
insan, anlasilmak ve karsi tarafi etkilemek icin duygu ve diislincelerini toplumdaki diger
bireylere aktarma egilimindedir (Karaca,2010). Insanoglunun tiiketici roliinde tecriibeleri
dogrultusunda isletme, marka, {iriin ya da hizmete yonelik cevrelerindeki bireylerle bilgi
paylasimi s6z konusu oldugunda iletisim, pazarlamanin 6nemli bir unsuru haline gelmektedir.
Pazarlama literatiiriinde Agizdan Agiza Iletisim (AAI) olarak tanimlanan bu iletisim tiiriinde
tiiketiciler kigisel deneyimlerini agiklayabilmekte, tavsiye verebilmekte veya iiriinle ilgili
sahip olduklar bilgileri aktarabilmektedirler (Richins ve Root-Shaffer, 1988).

AAI, iiriin saglayicilarm, bagimsiz bireylerin, ailenin ve arkadaslarin, halihazirda
bulunan veya potansiyel miisterilerin olusturdugu gruplar arasinda gerceklesen sozlii
iletisimdir (Mooradian ve Oliver, 1997; Ennew vd., 2000; Kotler ve Armstrong, 1997).
Lampert ve Rosenberg (1975), agizdan agiza iletisimi sohbet sirasinda ticari ilgisi olmayan
kisiler arasindaki iiriin bilgisi ile ilgili konusma olarak tanimlamstir. Arndt (1967), AAT’i, bir
iriin, isletme ya da hizmetle ilgili bir génderici ile alic1 arasindaki informal, kisiden kisiye
gerceklestirilen ticari olmayan iletisim olarak tanimlamistir (Arndt, 1967;Anderson, 1998;
Wangenheim, 2005). Woodside ve Delozier(1976), AAT’i iki veya daha fazla sayida tiiketici
arasinda ticari bir amag giitmeden bir marka, iiriin veya hizmetle ilgili olan sozlii iletisim

seklinde tanimlamislardir(Woodside ve Delozier, 1976).

2 13

Tanimlamalardan yola cikarak AAl’de “ticari amag giitmeyen”, “sozlii iletisim”,
“informal” kavramlarinin 6n plana giktig1 gériilmektedir. AAI siirecinde, iireticiden bagimsiz
ve ticari ¢ikart olmayan kisilerin iiriin, hizmet, marka ya da isletmeye yonelik bigimsel
olmayan diger bir ifadeyle informal iletisimleri s6z konusudur. AAI’de duygu ve diisiince
aktarimi, giindelik yasamda rastlamlan diyaloglar dahilinde gerceklesmektedir. Iletisimin
sohbet tarzinda gerceklesmesi, iletisimde dogallik ve igtenlik olugmasini saglamaktadir.

Iletisim siirecinde kaynak konumundaki kisi, herhangi bir ticari amaci olmadan gériislerini
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tarafsiz bir sekilde ifade etmektedir. Gergegi carpitma diirtiisiinden uzaktir. Gergeklesen
iletisimde alic1 konumdaki kisi ya da kisiler ise iiretici yerine yakin ¢evresinde yer alan ve
giivendigi kisilerden bilgi edinmektedir. Edinilen bilgilerdeki giiven faktoriiniin yiiksek
olmas1 AAI’nin ikna edici giiciinii arttirmaktadir. Alici, AAI’de gergeklesen karsilikli iletisim
sirasinda klasik iletisimle elde edecegi bilgiden daha fazlasina ulasabilmektedir. Alici
yonelttigi sorularla hem bilgi igerigini sekillendirebilmekte hem de edinmek istedigi dogru ve

glivenilir bilgiye en kisa stirede ulasabilmektedir. (Silverman,2011).

AATin tiiketicilerin farkindaliklari, algilamalari, beklentileri, tutumlari, davranissal
niyet ve davraniglari gibi birgok 6nemli degisken tizerinde etkisi bulunmaktadir (Higie vd.,
1987; Buttle, 1998). Bu nedenle AAI, tiiketici davranislarni etkilemesi bakimindan
pazarlama biliminin ilgi alanina girmektedir (Akar, 2009). Tiiketici davranisi, kisinin {irin ve
hizmetleri segme, satin alma, kullanma ve elden ¢ikarmadaki kararlar1 ve bunlarla ilgili
faaliyetlerini kapsamaktadir. Eisingerich vd. (2014) tarafindan AAI, tiiketici satin alma
siirecinin etkili bir belirleyicisi olarak kabul edilmektedir (Eisingerich vd., 2014). AAI, bir
iriin ya da hizmet ile ilgili satin alma karar silirecinin ¢esitli asamalarinda etkinlik
gostermektedir (DeCarlo vd., 2007). Bu asamalar Buttle (1998) tarafindan satin alma 6ncesi
degerlendirme ve satin alma sonrast deneyimin aktarilmasi seklinde ele alinmistir
(Buttle,1998). Bir ihtiya¢ fark edildiginde tiiketiciler, istek ve ihtiyaglarini tam anlamiyla
karsilamaya yonelik satin alimlar1 gergeklestirmek igin oncelikle alternatifleri belirlemeye
caligmaktadir. Tiketiciler belirlenen alternatifler arasindan kendisine en uygun olani
derinlemesine inceleyerek se¢gmektedir. Alternatifleri degerlendirme siirecinde AAI, énemli
bir bilgi kaynagi niteligindedir. Bu stiregte tiiketicilerin gerceklestirdikleri bilgi aligverisi,
onlara tercihleri konusunda daha bilingli se¢im yapabilme olanagi sunmaktadir. Bu nedenle
tiiketiciler, belirli bir satin alma ile ilgili risklerin azaltilmasinda AAI’den faydalanmaya

gayret etmektedirler (Chaniotakis ve Lymperopoulus, 2009).

Tiketiciler satin alimdan Once, alternatifleri degerlendirme asamasinda,
bagkalarindan iiriin ve hizmetlerle ilgili bilgileri ve deneyimleri 6grenirken, satin aldiktan
sonra kendi memnuniyet veya memnuniyetsizlik durumlarini diger tiiketicilerle
paylasmaktadir. Tiketicilerin, edinilen deneyimlerden memnun kalarak diger tiiketicilere
olumlu geri bildirimde bulunmalart olumlu AAI, deneyimlerden memnun kalmayarak
olumsuz duygu ve diisiincelerini aktarmasi ise olumsuz AAI icerisinde incelenmektedir

(Buttle,1998). Bu baglamda, iiriin, hizmet, marka ya da isletmenin tiiketici beklentilerini
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karsilamas1 veya beklentilerinin iizerinde bir deneyim sunmasi durumunda olumlu AAI’in;
tiiketici beklentilerinin tam anlamiyla karsilanamadigi durumlarda ise olumsuz AAI’in

ger¢eklesmekte oldugunu soyleyebiliriz (Cop ve Giimiis, 2009).

Sundaram vd.(1988)’e gore, tiiketicileri olumlu ya da olumsuz AAI’de bulunmaya iten
cesitli faktorler bulunmaktadir. Olumlu AAT igin bu faktorler; “Baskalarini Diisiinme”, “Uriin

Ilgilenimi”, “Kendini Gelistirme”, “Sirkete Yardimci Olma” seklinde ele almmustir

(Sundaram vd.,1988).

1. Bagkalarim1 Diigiinme: Baskalarini diisiinme motivasyonunda tiiketiciler higbir
karsilik beklemeden karsilarindaki kisi ya da kisilerin satin alimlarindan tatmin olmalarini

istemektedir. Tiiketiciler , bir nevi yardime1 olma istegiyle hareket etmektedirler.

2. Uriin Ilgilenimi: Uriin ilgilenimi, tiiketicilerin satin aldiklar1 {iriiniin performansiyla
ilgilidir. Tiketiciler, 6nemli seviyede iirlin bilgisi ve uzmanligina sahiptir ve {riinle ilgili
stirekli bilgi arayisindadir. Yiiksek iiriin ilgilenimine sahip insanlar diger insanlarin

davranislarini etkileyebilen kisilerdir (Warrington ve Shim ,2000).

3. Kendini Gelistirme: Kendini gelistirme motivasyonunda, tiiketicilerin satin alma
stirecinde yaptiklari tercihlerin ne kadar mantikli ve dogru oldugunu kanitlama ¢abasi vardir.

Tiiketiciler, kendilerini zeki alicilar olarak tanimlamaktadir.

4. Sirkete Yardimci Olma: Tiiketiciler aldiklart hizmet ya da liriinden sirkete yardimci

olma amaciyla olumlu agi1zdan agiza iletisim gerceklestirirler.

Bireyleri Olumsuz AAI’e iten motivasyonlar, “Baskalarim Diisiinme”, “Endise

Azaltma”, “O¢ Alma (Intikam)”, “Tavsiye Arama‘’dir (Sundaram vd., 1998).

1. Bagkalarmi1 Diistinme: Tiketiciler, bir {liriin ya da hizmete yonelik problem
yasadiklarinda diger tiiketicilerin benzer problemlerle karsilagmalarini engellemek igin
olumsuz AAI gergeklestirmektedir. Tiiketiciler, karsilasilan olumsuz deneyimden baskalarini

koruma egilimindedirler.

2. Endise Azaltma: Firma ya da hizmet / iiriin kaynakli yaganilan olumsuz deneyimler,
tiiketicilerin 6fke, kaygi ve hayal kiriklig1 gibi duygular tagimasinda etkilidir (Dirksz, 2014).
Tiiketiciler 6fke, kayg1 ve hayal kiriklig1 gibi duygulardan armnmak icin olumsuz AAI yoluna

basvurabilmektedirler.
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3. O¢ Alma (Intikam): Firma ya da hizmet / {iriin kaynakli edinilen deneyimlerden
elde edilen tatminsizligin yiiksek olmasi kizgin, sinirli ya da mutsuz tiiketicilerin olugsmasina
neden olmakta ve bu tiiketiciler, firma faaliyetlerini engellemeye yonelik olumsuz AAI

girisimlerinde bulunmaktadir.

4. Tavsiye Arama: Yasanilan olumsuz deneyim sonucunda tiiketici, lirlinde yasadigi
sikintt hakkinda etrafindakilerden yardimci olmalar1 amaciyla tavsiyede bulunmalarini

beklerken farkinda olmadan olumsuz AAI gerceklestirmis olmaktadir.

Tiiketicilerin, AAI siirecinde diger tiiketicilere verdikleri mesajlar; iiriin, isletme ya da
marka Ozelliklerinin degerlendirilmesi tizerinde etkilidir (Sundaram ve Webster, 1999).
Ozellikle AAI iiriin yasam egrisinde pazara giris seviyesindeki yeni iiriiniin pazarda kabul
gérmesini saglarken, tiiketicilerin olgun pazar {iriiniine yonelik marka se¢imini ve degisimini
etkileyebilmektedir ~ (East vd., 2008). Bu durum, pazarlama iletisiminin en eski

yontemlerinden biri olan agizdan agza iletisimin giiciinii gostermektedir (Xue ve Zhou, 2011).

Gergeklestirilen olumlu AAI, firma ve marka icin olumlu imajin gelistirilmesini
saglamakta (Arndt,1967), diger tiiketicilerin satin alma niyetlerini etkilemekte ve firmanin
tutundurma harcamalarinin azalmasia yardimci olmaktadir (Buttle,1998; Holmes ve Lett,
1977). Olumsuz AAI ise tiiketicilerin bir iiriinii veya markay1 satin almaktan vazge¢mesine,
firmanin imajina ve finansal durumu zarar gelmesine neden olabilmektedir. Isletmeler, AAI
‘in gliciinden yararlanarak, sunduklari {irlin ya da hizmete yonelik tiiketiciler arasinda olumlu
AATD’in gelismesini saglamali, olumsuz AAI’in yikici etkisinden korunmak igin miisteri
odakl1 hareket ederek 6zellikle miisteri memnuniyeti ve miisteri tatmininin gerceklesmesi i¢in

calismalidir.
2.1. Elektronik Agizdan Agiza Iletisim

Internet cagindan once, tiiketiciler belirli bir {iriin, hizmet, marka ya da isletme
hakkinda bilgi edinmek istediginde ¢evresinde yer alan sinirli sayidaki kisilerin deneyimlerine
basvurmaktaydi. Kendi aralarinda ticari amag giitmeden bir tiikketicinin memnuniyetini ya da
memnuniyetsizligini diger tiiketicilere aktarmasi temeline dayali (Viglia vd., 2016) bigimsel
olmayan formda gerceklestirdikleri kisilerarasi bu iletisim pazarlama literatiiriinde geleneksel
agizdan agiza iletisim olarak yer almaktadir (Arndt,1967;Anderson,1998; Wangenheim,
2005). Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, 6zellikle tiiketicilerin iiriin ya da hizmet

satin alma Oncesi alternatifleri degerlendirme ve satin alma sonrasi degerlendirme
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asamalarinda etkinlik gosteren geleneksel AAI’in internet ortamma tasinmasina katki
saglamigtir. Internet kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte onceden pasif konumdaki
tiikketici, daha talepkar, daha secici, daha fazla deneyim ve duygusal yonden tatmin gibi
arayiglara yonelmistir (Lee vd., 2012). Artik tiiketiciler {iriin, hizmet, marka ya da isletme
hakkindaki deneyimlerini, duygu ve disiincelerini internet tabanli teknolojiler araciligiyla
diger tiiketicilere ya da {reticilere ifade edebilmekte ve ayni zamanda bircok kaynak
iizerinden farkl1 bakis acilarmi iceren bilgiye kolayca ulasabilmektedir. Internetin yasamin
her alanina dahil olmasiyla birlikte geleneksel AAI bir bakima dijital hale gelmis (Lee vd.,
2008; Litvin vd., 2008;Sparks ve Browning, 2011; Okutan, 2007) ve yerini elektronik AAI’e
birakmistir (Daugherty ve Hoffman, 2014). Elektronik AAI, sanal ortamda gergeklesen

geleneksel kisiler arasi iletisimin yeni bir uygulamasidir (Rabjohn vd.,2008).

Genel olarak elektronik AAI, internette gergeklesen tiiketiciden tiiketiciye bilgi
alisverisidir (Gruen vd.,2006). Westbrook’a gore (1987) eAAl, internet tabanli iletisim
vasitasiyla belirli bir malin ya da hizmetin kullanim1 ya da karakteristigi ile ilgili tiiketicilere
yonelik tiim resmi olmayan iletisimlerdir (Westbrook, 1987). Henning-Thurau vd.” ne gore
(2004) ise eAAl, bir iiriin veya sirket hakkinda potansiyel, mevcut ya da eski miisteriler
tarafindan internet tizerindeki topluluklarda ve insan gruplarinda yapilmis olan biitiin olumlu
ve olumsuz yorumlardir (Henning-Thurau vd., 2004). Elektronik AATI siirecine Sekil 2.1°de
yer verilmistir. Siireg, satin alma sonrasi tiiketiciler tarafindan iiriin bilgisinin olusturulmasi
ile baglamakta, diger tiiketicilerin bu iiriin bilgisinden anlam ¢ikartarak satin alma ya da satin

almama karar1 vermesiyle sonlanmaktadir.

Elektronik AAI, 6nceki ya da mevcut tiiketicilerden potansiyel tiiketicilere aktarilan
irlin performansi, hizmet kalitesi, {iriin izlenimleri ve giivenilirlik hakkindaki yorumlari
kapsamaktadir (Arroyo ve Pandey, 2010). Internet ortaminda tiiketicilerin goriis ve
deneyimlerini iceren bu yorumlar, hem diger tiiketiciler hem de isletmeler i¢in 6nemli birer
bilgi kaynagi niteligindedir (Weiss vd., 2008). Tiiketiciler acisindan bakildiginda bloglar,
tartisma forumlar1 vb. sosyal aglarda yer alan kullanici yorumlar tiiketici karar verme
stirecinde yol gosterici role sahiptir (Pursiainen, 2010; Ye vd., 2009; Khammash ve Griffiths,
2011; Valck vd., 2009; Liao ve Zhong, 2010 ; Argan ve Argan, 2006; Bayraktaroglu ve Akyol,
2009; Hui-Yi ve Pi-Hsuan, 2010) ve tiiketiciler tarafindan geleneksel bilgi kaynaklarina gore
daha giivenilir algilanmaktadir (Bickart ve Schindler, 2001; Cova ve Cova, 2002,Sparks

vd.,2011). Isletmeler agisindan ise kullanici yorumlari, miisteri tatmini saglamak igin
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isletmenin diizenlemesi gereken gereklilikler hakkinda isletmeyi bilgilendirmekte,

onceliklerini belirlemesinde yardime1 olmaktadir.

Elektronik AAT Sistemi Araci Aktiviteleri

Anlam verilen iiriin
bilgisi ile tiikketicinin
iirlin degerini tahmin
etmesi ve bir satin
alma karar1 vermesi

Satin alma 6ncesinde
tiiketicinin iirtin
bilgisinden anlam
¢ikarmasi

1

1

1 .
; | Satmn alma sonras bir
i | grup tiiketicinin iiriin
1| bilgisini 6zetlemesi

1

1

1

Urun bllglslnln UI‘un bllglsmden . )

\uramsal siireci |f‘> anlam ¢ikarma |f‘> Karar verme siireci
stireci

Pazar Seviyesinde Bireysel Seviyede

Arastirma Arastirma

EAAI ve fiyat, satislar EAAI ve giiven, satin

vb. arasindaki iligkiye alma vb. arasindaki

odaklanma iliskiye odaklanma

Sekil 2.1. Elektronik AAI Siireci

Kaynak: Jalilvand, M. R., Esfahaniand, S. S. ve Samiei, N. (2011). “Word-Of-Mouth: Challenges And

Opportunities”, Procedia Computer Science, s. 45.

Elektronik AAI, geleneksel AAI ile kiyaslandiginda Elektronik AAI, bilginin genis
kitlelere yayilmasi, biiylik miktarda bilgiye erisilebilirlik, muhafaza edilebilirlik, bilgiye
aninda ulagsma, anonim sekilde olugsmasi, zaman ve mekanin 6tesine gegcme gibi 6zellikler ile
geleneksel AAI’den ayrilmaktadir (Hennig-Thurau vd., 2004). Geleneksel AAI, kisitl sayida
kisiyle yiiz yiize, es zamanl ve sozlii olarak gerceklesmektedir. Geleneksel AAI’de tek bir
bakis acisindan bilgi edinme s6z konusudur. Iletisim, kisiler arasi iletisim siiresi ile sinirl
oldugu ic¢in iirlin ya da hizmet ile ilgili edinilen bilgi miktar1 da sinirhdir. Kisi, yiiz yiize
iletisim halindeyken sosyal baski gibi nedenlerden dolay: goriislerini seffaf bir sekilde ifade
edemeye bilmektedir. Elektronik AAI’de internet, zaman ve cografi smirliliklari ortadan
kaldirarak istenilen bilginin istenilen zamanda genis kitlelere ulasmasini saglamistir. Farkl
mekanlarda bulunan birden ¢ok kisi, ayn1 iiriin ya da hizmet hakkindaki goriislerini ayni

platformda ifade edebildigi i¢in farkli kisilerin de gorisleri tiiketiciler tarafindan
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degerlendirilebilmektedir. Ayrica internet ortamimnin bilgiyi muhafaza edebilir olmasi
tiiketicilerin, {iriin veya hizmetlere iliskin olumlu ya da olumsuz bilgilere, bilginin paylasilma
zamanindan daha sonra da ulasabilme imkan1 tanimaktadir. Uriin ya da hizmet hakkinda
yapilan paylasimlarin anonim bir sekilde olusmasi kisilerin diisiincelerini tam olarak

savunabilmelerine ve ¢ekinmeden kendilerini ifade etmelerine yardimer olmaktadir (Faber

vd.,2004).
2.2. Turizmde Elektronik Agizdan Agiza letisim

Internet teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte satin alma karar siirecindeki
tiiketicilerin bir iiriin ya da hizmete yonelik bilgi arama sekillerinde 6nemli degisiklikler
meydana gelmistir. Onceleri es, dost, akraba gibi yakin g¢evrede bilgi arayisinda bulunan
tilketiciler, artik bloglar, sosyal paylasim siteleri, tartisma forumlar1 vb. internet tabanli
teknolojiler tizerinden tiiketici iceriklerini inceleyerek bilgi edinmektedir. Belirli mallarin ve
hizmetlerin kullanim1 veya bunlarin 6zellikleri veya saticilart ile ilgili internet tabanli
teknoloji vasitasiyla tiiketicilere yonelik informal iletisimleri barindiran bu igerikler,
elektronik AAI olarak bilinmektedir (Bahtar ve Muda,2016). Elektronik AAI’in, pazarlama
stratejileri, turistlerin destinasyon se¢imleri (Jalilvand ve Samiei, 2012), seyahat planlamalari
(Litvin vd., 2008; Xie vd.,2014: 1;Mauri ve Minazzi, 2013; Gretzel ve Y00, 2008), satin alma
karar stireci (Sparks ve Browning, 2011) ve satin alma niyeti tizerindeki inandirict etkisi,
turizm sektoriinde elektronik AAQ’nin nemli bir bilgi kaynagi olarak goriilmesini destekler

niteliktedir.

Emek yogun bir sektor olan turizm sektoriinde tiriintin hazirlig1 ve sunumu, ¢alisandan
caligsana farklilik gosterdigi gibi, hizmeti satin alan tiiketicilerde yarattig1 tatmin de, kisiden
kisiye farklilik gostermektedir. Turizm endiistrisinde tiiketici tatmininin zor saglanmasi,
tiiketicilerin elektronik AAI’e baghh karar verme eylemlerini arttirmaktadir. Turizm
iirlinlerinin soyut olmasi ve diger perakende iiriinlerle kiyaslandiginda iiriinlerin tiikketimden
once degerlendirilememesi, tiiketici satin alma siirecinin yliksek derecede belirsizlik
icermesine ve tiiketiciler tarafindan turizm iriinlerinin yiliksek risk tasityan iriin olarak
algilanmasina neden olmaktadir (Litvin vd., 2008; Kwon vd., 2011: 2). Turizm iirlinlerinin
algilanan riskinin yiiksek olmasina ilave olarak yiiksek maliyetli olmalari, turizm {irlinlerinin
yiiksek katilimli iiriin olarak degerlendirilmesine yol agmaktadir. Bu baglamda elektronik
AAI, tiiketici satin alma karar siirecinde belirsizlikleri ve algilanan riski azaltmaya yardimc1

onemli bir arag olarak goriilmektedir (Jeong ve Jang, 2011: 357).
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Hizmet Hatas1 ve Telafisi Hizmet Kalitesi Miisteri Memnuniyeti ve
Memnuniyetsizligi
Topluluga Ait Olma Hissi Sosyal Kimlik Satin Alma Oncesi Beklentiler
Firmalara Yardimci Olma Diger Tiiketicilere Yardimci Olma
[ Tiiketim Deneyimleri ]
[ Kitle iletisim Araclari ]
[ Cevrimici Tiiketici Yorumlar ]
Etki Etki
[ Tiiketici Perspektifi ] [ Isletme Perspektifi ]
e Satin Alma Karar e Kalite Kontrolii ve
Stireci Yeni Siirecler
e Algilanan Giivenilirlik e Gelir Yonetimi
e Risk Azaltma e Ozel Pazarlama
e Uriin Kabul Stratejileri
Edilebilirligi e Miisteri Iletisimi
e Rezervasyon Niyeti e Miisteri Sadakati
e Marka Bilinirligi Yaratma
e Miisteri Sadakati
e TTriin Karailastirma

Sekil 2.2. Cevrimi¢i Miisteri Yorumlarinin Kavramsal Modeli

Kaynak: Tao S. ve Kim H.(2019).” Cruising in Asia: what can we dig from online cruiser reviews to understand

their experience and satisfaction”, Asia Pacific Journal of Tourism Research, s. 518

Elektronik AAI’in bir tiirii olarak turistlerin gevrimici yaymnladiklari yorumlar,
turistlerin deneyimlerini, degerlendirmelerini yansitan (Duverger, 2013; Hemmatian ve
Sohrabi, 2017; Litvin vd., 2008) ve seyahat diizenlemeleri yapmalarini kolaylastiran (Bucur,
2015) zengin bilgi icerigine sahip yorumlardir. Tiiketiciler ve iireticiler i¢in degerli bilgiler

barindiran bu yorumlarin (Litvin vd. ,2008) hem iireticiler hem de tiiketiciler {izerinde 6nemli
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etkileri bulunmaktadir. Sekil 2.2°de Litvin, Goldsmith ve Pan'm (2008) AAI kavramsal
modeli temelinde ve Cantallops and Salvi’nin elektronik AAI (2014) iizerine literatiir
katkilarina dayanarak, Tao ve Kim (2019) tarafindan konsolide edilmis ¢evrimigi tiiketici

yorumlarinin kavramsal ¢ergevesine yer verilmistir.

Kavramsal modele gore, turistleri cevrimici yorum olusturmaya motive eden bir takim
temel faktor bulunmaktadir. Bu faktorler, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
memnuniyetsizligi, hizmet hatas1 ve telafisi, diger tiiketicilere yardime1 olma, sosyal kimlik,

topluluga ait olma hissi, satin alma oncesi beklentiler ve firmalara yardimc1 olmadir.

1. Hizmet Kalitesi ve Satin Alma Oncesi Beklentiler: Hizmet kalitesi, miisteri
beklentilerinin miisterinin performans algilariyla karsilastirilmasindan kaynaklanan genel bir
degerlendirmedir (Parasuraman, vd. 1985). Tiiketicilerin aldiklar1 hizmetin kalitesini
degerlendirmek i¢in kullandiklar1 standartlar hizmet beklentileridir. Tiiketicilerin hizmet
beklentileri karsilanarak ya da asilarak miisteri tatmini gergeklestirilmektedir. Isletmeler
tarafindan sunulan hizmet kalitesinin tiiketicilerin beklentilerini karsilamas1 veya
beklentilerinin {izerinde olmas1 durumunda tiiketiciler ¢evrimici yayinladiklar: yorumlarinda
olumlu duygularin1 paylagmaktadirlar. Tiiketiciler deneyimledikleri hizmetin satin alma
oncesi beklentilerini karsilamamasi durumunda ise hayal kirikli§1 yasamakta ve geleneksel
AAT’ de de oldugu gibi ¢evrimigi yaptiklar1 yorumlarda; intikam almak ve hayal kirikliklarimni
gidermek igin iiriin, isletme ya da marka hakkinda diger tiiketicilere olumsuz AAI saglamaya

yonelmektedirler (Ward ve Ostrom, 2002;Hennig-Thurau vd., 2004).

2. Miisteri Memnuniyeti ve Memnuniyetsizligi: Miisteri memnuniyeti, tilketim sonrast,
tiiketicinin belirli bir liriin veya hizmetle ilgili degerlendirme kararidir (Gundersen vd.,1996).
Bireyin satin alma oncesi beklentilerine ve satin alma sonrasi kalite algilarina bagli olarak
(Parasuraman vd.,1985) miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi gerceklesmektedir.
Satin alma 6ncesi beklentileri karsilanan ya da beklentilerinin tizerinde hizmet alan memnun
miisteriler olumlu igerikli c¢evrimi¢i yorum paylasmaya yonelirken; beklentileri
karsilanmayan memnuniyetsiz miisteriler olumsuz igerikli ¢evrimici yorum paylagsmaya
yonelmektedir. Cevrimigi paylasim platformlarini ziyaret eden tiiketicilerin daha ¢ok olumsuz
liriin incelemeleriyle kars1 karsiya kalmalar1 olduk¢a muhtemeldir, ¢iinkii aldiklar1 hizmetten
memnun olmayan tiiketiciler, memnun tiiketicilere oranla olumsuz deneyimlerini daha fazla

paylasmakla ilgilenmektedirler (Chatterjee, 2001; Bambauer-Sachse ve Mangold, 2011).
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3. Hizmet Hatas: ve Telafisi: Isletmeden kaynakli hizmet hatalarindan dolay: miisteri
memnuniyetsizligi yasamaktadir. Memnuniyetsiz tiiketiciler, hatalarin kurtarilmamasi
durumunda isletmeyi elestirmek icin her firsati aramaktadir (Thwaites ve Williams, 2006).
Duyulan memnuniyetsizlik, tiiketicilerin hizmet saglayicidan sikayet¢i olmalarina neden
olmasa bile deneyimlerini diger mevcut ve potansiyel miisterilerle olumsuz AAI seklinde

paylagmaya sevk etmektedir (Richins,1983; Singh, 1988).

4. Diger Tiiketicilere Yardimci Olma: Tiiketiciler satin aldiklar {iriin ya da hizmetten
edindikleri deneyimler dogrultusunda diger tiiketicilerin satin alimlarindaki riski azaltma,
kotli trtinler kullanmalarmi engelleme gibi nedenlerle onlara yardimci olmak amaciyla

cevrimici paylasimlarda bulunmaktadir (Munar ve Jacobsen,2014).

5. Sosyal Kimlik: Baska insanlarla benzerlikler iizerine kurulan sosyal kimlik
(Simsek,2002) teorisinin temel 6nermesi, kendilerini belirli bir sosyal iliski grubunun tiyeleri
olarak kategorize ederek, grup iiyelerinin kimliklerini ait olduklar1 sosyal evrende
olusturmalaridir (Qu ve Lee, 2011). Bir grup tarafindan taninma, onaylanma ve desteklenme
gibi faktorler sosyal kimlik bilinyesinde ele alinmaktadir (Simsek,2002). Sosyal bir kimlik

olusturmak amaciyla tiiketiciler ¢gevrimigi yorum olusturabilmektedir.

6. Topluluga Ait Olma Hissi: Ait olma hissi tiyelerin aktif katilimiyla toplulugun
gerceklerini sosyal bir evren olarak anlamada 6nemli bir rol oynamaktadir (Qu ve Lee,2011).
Bir liyenin ¢evrimigi topluluga karsi duygusal bir kimlige biirlinme duygusu, iiyelerin topluma
duygusal olarak baglanmalarini saglayacak 6lciide ortak ¢ikarlar etrafinda etkilesimli iletisim
yoluyla elde edilmektedir (Qu ve Lee, 2011). Turistler ¢evrimici topluluklara katilarak bu
topluluklara ait olma duygusuyla hareket etmekte ve ortak seyahat ihtiyaclari dogrultusunda

cevrimici yorumlar paylasarak etkilesimli iletisimde bulunmaktadir.

7. Firmalara Yardimci Olma: Tiiketiciler satin aldiklari {iriin yada hizmetten memnun
kaldiklarinda isletmenin olumlu AAT ile 6diillendirilmesi gerektigine inanmaktadir. Isletmeye
yonelik ¢esitli baglilik gosteren bu tiiketiciler firmaya yardimeir olmak amaciyla ¢evrimigi

yorumlar paylagsmaktadir (Cheung vd.,2007)

Turistler bu motivasyon faktorlerinden biri ya da bir kaci dogrultusunda tiiketim
deneyimlerini kitle iletisim aracglar1 {izerinden ¢evrimi¢i yorum olusturarak paylagmaktadir.
Tiiketici perspektifinden bakildiginda gergeklestirilen bu paylagimlarin, tiiketici karar verme

siireci, algilanan giivenilirlik, risk azaltma, miisteri sadakati, iiriiniin kabul edilebilirligi,
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rezervasyon niyeti, marka bilinirligi, lirtin karsilagtirma iizerinde etkileri bulunmaktadir. (Tao
ve Kim,2019). Cevrimigi seyahat yorumlarindan elde edilen bilgiler, isletmelere turistlerin
satin alma davraniglarin1 anlamak i¢in firsatlar sunarken, isletmenin miisteriye uyarlanmis
iirlin ve hizmet sunmasina da yardimci olmaktadir (Boateng, 2016). Tiiketicilerin iirlin ve
hizmet tedarikgileri tarafindan saglanan bilgilere kiyasla ¢ogu zaman daha dogru bilgi verdigi
diistintildiiglinden ¢evrimici yorumlardan saglanan bilgiler tiiketicilerce giivenilirligi yliksek
olarak algilanan bilgilerdir (Chen,2008). Gretzel ve Yoo’ya gore bu bilgiler, geleneksel turist
bilgi kaynaklarindan elde edilen bilgilere gore bir ¢ok turist tarafindan daha giincel ve yiiksek
giivenilirlige sahip olarak algilanmaktadir (Gretzel ve Y00,2008). Isletmelerin, tiiketici istek
ve ihtiyaclarini tam anlamiyla karsilayarak artan rekabet kosullarinda ayakta durabilmeleri

icin bu bilgileri dogru stratejiler gelistirerek kullanmalar1 6nemlidir.

Cevrimigi seyahat yorumlarinin, tiiketiciler iizerinde oldugu kadar isletmeler {izerinde
de bir takim etkileri bulunmaktadir. Kalite kontrolii ve yeni siire¢lerin baslatilmasina yardimci
olma, miisteri sadakati yaratma, gelir yonetimi ile markanin degerini ve bilinirligini
yiikselterek hizmeti daha yiiksek fiyata sunabilme, miisteriyle etkilesim halinde olarak olas1
miisteri memnuniyetsizliginin oniine gegebilme, spesifik pazarlama stratejileri uygulanmasi

gergeklestirilen yorumlarin isletme perspektifinden etkileri arasindadir (Tao ve Kim, 2019).
2.3. Kruvaziyer Turizmde Elektronik Agizdan Agiza iletisim

Son yillarda turizm alaninda yapilan calismalar, c¢evrimi¢i seyahat siteleri
(Tripadvisor, Booking.com), ¢evrimigi seyahat acentalar1 (Expedia, Ctrip), sosyal medya
siteleri (Instagram, Twitter) vb. ¢evrimici seyahat platformlar: lizerinden ¢evrimici seyahat
yorumlar1 paylasan tiiketici kitlesinde 6nemli bir artisin olduguna dikkat cekmektedir (Xiang,
vd.,2017;Baka, 2016; Lu ve Stepchenkova, 2015). Artan tiiketici kitlesinin internet ortaminda
seyahat deneyimlerini ve {iriin degerlendirmelerini ifade etmek iizere olusturduklar seyahat
yorumlari, igerdikleri bilgiler nedeniyle gerek isletmeler gerekse tiiketiciler tarafindan degerli
birer veri kaynagi olarak goriilmektedir (Weiss vd., 2008). Bu nedenle, giin gegtikge artan
yogunluga sahip bu yorumlarin veri kaynagi olarak kullanilmasi, arastirmacilar i¢in popiiler
bir ilgi alani haline gelmistir (Sohns ve Breitner, 2008; Hao vd., 2010;Schuckert vd., 2015;
Andreassen ve Streukens, 2009; Stringam ve Gerdes, 2010).

Turizmde elektronik AAI’i konu alan literatiir incelendiginde ¢evrimici seyahat

yorumlarinin veri kaynagi olarak kullanildigi ¢alismalarin genellikle seyahat destinasyonlari,
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konaklama hizmetleri, yiyecek-igecek isletmeleri iizerine yogunlastigi ve literatiirde
kruvaziyer turizm {izerine ¢evrimig¢i seyahat yorumlarinin veri kaynagi olarak incelendigi
sinirl sayida ¢alismanin yer aldig1 gériilmektedir (Lu ve Stepchenkova, 2014;Park vd.,2016).

Tablo 2.1°de kruvaziyer turizm alaninda gergeklestirilen bu ¢alismalara yer verilmistir.

Tablo 2.1. Cevrimigi Yorumlarin Veri Kaynagi Olarak Kullanildigi Kruvaziyer Turizm Calismalari

Yili Tiirii Yazar Adi Calismanin Ad1
2011 Kltap ) Agget M. Crullse Passengers’complaints: An Analysis of Online
Boliimii Reviews

An Exploratory Use of Web Content Analysis to

2014 | Makale Brejla P. ve Gilbert D. Understand Cruise Tourism Services

Park S., Ok C., Using Twitter Data for Cruise Tourism Marketing and

2016 | Makale Chae B. Research.

Guided Tour Influence on Cruise Tourist Experience in a
2016 | Makale Sanz-Blas S. ve Buzova D. | Port of Call: An eWOM and Questionnaire-Based

Approach
2018 | Makale Buzova D.,Sanz-Blas S. | Does culture affect sentiments expressed in cruise tours’
,Cervera-Taulet A. eWOM?
Buzova D.Sanz-Blas S. | ‘Tour me onshore’: understanding cruise tourists’
2018 | Makale . . -
,Cervera-Taulet A. evaluation of shore excursions through text mining
2019 | Makale Sanz—BIa§ S.,Buzova | The Sustainability ‘ of Cr.ui'se Tou.rism. Onshore:
D.,Schlesinger W. The Impact of Crowding on Visitors’ Satisfaction
Cruising in Asia: what can we dig from online
2019 | Makale Tao S. ve Kim H. cruiser reviews to understand their experience
and satisfaction
The Evolving Relationship Between Ship Atributes and
2019 | Tez Leff, J. H. Expert Ratings of the Overall Cruise Experience from

1999 to 2019

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Aggett (2011)’in kruvaziyer yolcularin sikayetlerini tanimlamak {izere g¢evrimici
seyahat yorumlarini, elektronik agizdan agiza iletisim igerigini, analiz ettigi ¢alismasinda
yolcular tarafindan www.cruise.co.uk sitesinde paylasilan 241 g¢evrimi¢i seyahat yorumu
sistematik olarak secilerek icerik analizine tabii tutulmustur. En c¢ok sikayet edilen
niteliklerin; yiyecek; politikalar; sistemler ve yonetim; hizmet ¢iktilari ya da teslimat oldugu
tespit edilmistir. Calismada elektronik agizdan agiza iletisimin daha genis kitlelere
ulasabilme, potansiyel miisteriler i¢in giivenilir bilgi kaynagi olma gibi 6zelliklere sahip
olmas1 nedeniyle geleneksel agizdan agiza iletisimden {stiin oldugu ve miisteri
memnuniyetini arttirmak icin tiiketicilerin sikayet ettikleri nitelikleri iyilestirmeye yonelik

caligmalar i¢in ¢aba sarf edilmesinin gerekliligi vurgulanmistir (Aggett,2011).

Brejla ve Gilbert (2014), CruiseCritic.com sitesinde yer alan kruvaziyer seyahat

yorumlarmi web igerik madenciligi yontemiyle inceleyerek kruvaziyer gemilerde degeri
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birlikte yaratma (co-creation) kaliplarini aragtirmistir. Gergeklestirilen ¢alismada amag, kesif
amagcli web tabanli veri toplama yaklasimindan yararlanarak birlikte yaratma (co-creation) ve
kruvaziyer turizm alanina katkida bulunmaktir. Bilgi kesfine yonelik veri odakli yaklagim
kullanilarak kruvaziyer gemilerde yolcu-yolcu ve yolcu-galisan etkilesimlerinin daha derin

bir sekilde anlasilmasi saglanmaya ¢alisilmistir (Brejla ve Gilbert, 2014).

Park vd. (2016), kruvaziyer seyahate atifta bulunan Twitter verilerini analiz ederek
kruvaziyer turizm deneyimleriyle ilgili sosyal medya iletisimindeki kaliplar1 incelemislerdir.
Gergeklestirilen ¢alismada sonuglar, sadece tweetlerin olusturulmasinda en sik kullanilan
seyahat, varis noktasi, endiistri ve duygu ile ilgili kelimeler olmadigimi géstermektedir.
Unliilerin, profesyonel blogcularin, kruvaziyer isletmelerin ve seyahat acentalarmimn
Twitter’daki kruvaziyer konularinda biiyiik alt gruplara onciiliik ettikleri ortaya ¢ikmistir

(Park vd.,2016).

Sanz-Blas ve Buzova (2016) rehberli turlarin kruvaziyer turistlerin bir limani1 ziyaret
ederken edindikleri deneyimlerdeki 6nemini aragtirmayi1 amaglamislardir. Nitel ve nicel veri
analizinin yapildig1 bu ¢alismanin nitel verilerini Tripadvisor sitesinde yer alan elektronik
agizdan agiza iletisim igerikleri nicel verilerini ise turistlerle gerceklestirilen Kkisisel
goriismelerden elde edilen veriler olusturmaktadir. Tripadvisor sitesinde yer alan ¢evrimigi
seyahat yorumlarinin analizinden, rehberli turlara katilmanin kruvaziyer turist i¢in oldukga
tatmin edici ve duygusal olarak olumlu bir deneyim oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica
deneysel bulgular, rehberli turlarin destinasyon imaj1 ve tatmin arasindaki etkilesim, tatmin
ve sadakat arasindaki nedensellik iliskisi, altyap1 ve bolgenin atmosferi ile ilgili destinasyon
imaj1 olusturma siirecinde ve turizm kaynaklarinin imaj boyutlar1 iizerinde diizenleyici

etkilerinin bulundugunu ortaya ¢ikartmistir (Sanz- Blas ve Buzova,2016).

Buzova vd.(2018a), en biiyiik iki kruvaziyer pazarini temsil eden Kuzey Amerika ve
Avrupal turistlere ait ¢evrimigi kruvaziyer seyahat yorumlarin igerikleri arasindaki duygu
farkliliklarini incelemeyi amaclamistir. Tripadvisor sitesi lizerinden rehberli turlar hakkinda
yazilan ¢evrimigi seyahat yorumlarindan 1127 tanesinin sozliik tabanli duygu analizine tabi
tutularak kiiltiir farklhiliklarinin ortaya konmaya calisildigi calismada Kuzey Amerikali
turistlerin yazdiklari yorumlarin daha samimi, olumlu ve 6znel bir yapiya sahip oldugu
Avrupali turistlerin yazdiklar1 yorumlarin ise daha nesnel ve daha az duygu yiikli yapiya

sahip oldugu goriilmiistiir (Buzova vd,2018a).
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Buzova vd.(2018b), ¢aligmalarinda kruvaziyer turistlerin kiy1 gezileri deneyimlerini
degerlendirirken  Onemsedikleri  temel  unsurlar1  aydinlatmayr  amaglanmistir.
CruiseCritic.com sitesinden alinan 1296 ¢evrimigi seyahat yorum, metin madenciligi
yontemiyle tematik igerik analizine tabi tutulmustur. Calismada kruvaziyer turistlerin
memnuniyet diizeylerine gore belirledikleri baskin unsurlarin farklilik gosterdigi ortaya
cikmistir. Kruvaziyer seyahatlerinden memnun olan turistlerin = kiy1  gezilerini
degerlendirirken 6nemsedikleri unsurlar tur rehberinin performansi, turun diizenlenmesi ve
kruvaziyer destinasyondaki turistik yerler olarak belirlenmistir. Diger taraftan kruvaziyer
seyahatlerinden memnun olmayan turistlerin kiy1 gezilerini degerlendirirken dnemsedikleri
unsurlar kalabalik otobiis turlari, limanda kisith siire gegirme, yetersiz gezi tasarimidir

(Buzova vd.,2018b).

Sanz-Blas vd.(2019), kruvaziyer turizmin limanlarda yaratmis oldugu olumsuz
etkilerinden birisi olan destinasyon kalabaliginin, kruvaziyer turizmin siirdiiriilebilirligi ile
ilgisi sorgulamigtir. Caligmanin amacini, kruvaziyer turistlerin kalabalik olgusunu kiy1
deneyimlerinin bir parcasi olarak nasil algiladiklarini ve tanimladiklarin1 ortaya koymaktir.
Calisma i¢in CruiseCritic.com sitesinde yer alan kruvaziyer turistlerin Avrupa’nin ana
limanlarindaki kiy1 deneyimlerini igeren 2202 seyahat yorumu incelenmistir. Calismanin
sonucunda turistler tarafindan algilanan destinasyon kalabaliginin her zaman olumsuz olarak
degerlendirilmedigi, belirli kosullar altinda ziyaretin otantikligini arttiran bir faktor olarak
tartigildigl, bununla birlikte yalnizca insan kalabaliginin olumlu olarak degerlendirilirken,
mekansal kalabaligin her zaman olumsuz degerlendirildigi vurgulanmistir. Ayrica kalabalik
olgusunun diisiik, ortalama ve yiiksek tatminli kruvaziyer turist gruplarina ait hesaplarda

farkl1 sekillerde temsil edildigi bulunmustur (Sanz-Blas vd.,2019).

Tao ve Kim (2019), CruiseCritic.com sitesinden aldiklart kruvaziyer seyahat
yorumlarima metin madenciligi, semantik ag analizi ve faktdr analizi, regresyon analizi
uygulayarak kruvaziyer turist deneyimlerini ve kruvaziyer deneyimin kruvaziyer tatmin ile
iliskisini arastirmistir. Gergeklestirilen ¢alisma sonuglar1 daha 6nceki ¢calismalarda elde edilen
kruvaziyer deneyimleri dogrulamaktadir. Calisma daha onceki ¢alismalardan kiy1 gezileri

ozelliklerini biiyiik veriden yararlanarak incelemesiyle ayrilmaktadir (Tao ve Kim,2019).

Leff (2019), kruvaziyer gemi 6zellikleri ile kruvaziyer deneyimi genel derecelendirme
degeri arasindaki iliskiyi incelemek {izere ¢evrimici seyahat yorumlarmi kullanmistir. Uriin

degisikliklerinin ¢evrimigi seyahat yorumlar: {izerindeki etkisini kesfetmek i¢in kruvaziyer
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gemi Ozellikleri ve genel derecelendirme degeri arasindaki iligski 1999,2009 ve 2019 olmak
iizere li¢ farkli zaman diliminde incelenmistir. Caligmanin sonucunda bazi gemi 6zellikleri ile
verilen genel derecelendirme degerleri arasinda anlamli bir iliski oldugu fakat etkilerinin

incelenen zaman periyotlar1 arasinda degisime ugradigi ortaya ¢ikmistir (Leff,2019).

Cevrimici seyahat yorumlarinin veri kaynagi olarak kullanildig1 kruvaziyer turizm ile
ilgili bu caligmalarda, arastirma teknigi olarak veri madenciligi uygulamalarinin sinirli sayida
kullanildig1 goriilmiistiir. Veri madenciligi yaklasimlarinin kruvaziyer turizm arastirmalarina
kayda deger katkilar1 olmasmma ragmen biiyiikk Ol¢iide kullanilmayan bir potansiyeli
bulunmaktadir (Papathanassis,2017). Oysa ki, veri madenciligi uygulamalar1 sayesinde
yapilandirilmamis bir ¢ok veriyi biinyesinde barindiran ¢evrimi¢i yorum igeriklerinden
onceden bilinmeyen, anlamli ve yararli bilgilerin otomatik olarak eldesi saglanabilmektedir.
Bu sayede tiiketiciler ve iireticiler giinden giine artan yogunluga sahip yorum iceriklerini
okumadan ve ayrintili bir sekilde inceleme geregi duymadan kendileri i¢in degerli bilgilere

kolay bir sekilde ulasabilmektedir.
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3. BOLUM

3. VERI MADENCILiIGI VE VERI TABANLARINDA BILGi KESIF
SURECI:

Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler dijital verilerin artigini
hizlandirmis ve biiylik veri yiginlarinin olusmasina yol ac¢mistir. Dijital ortamda
yapilandirilmamis veya yar1 yapilandirilmis halde bulunan (Ramanathan ve Meyyappan,
2013) bu veri yiginlar1 belirli bir ama¢ dogrultusunda daha anlamli hale gelirlerse ve bilgi
iiretimine katkida bulunurlarsa deger kazanirlar. Bu noktada veri madenciligi, y18in verilerden
onceden bilinmeyen, gizli, yararli ve anlamli Oriintiilerin veri tabani sistemleri, makine
Ogrenmesi, yapay zeka ve istatistik yoOntemleri yardimiyla elde edilmesi siirecinde
yardimcidir. Veri madenciligi, tek bagina ham verinin sunamadigi bilgiyi ortaya ¢ikartan veri
analizidir (Jacobs,1999). Hand‘e gore (1998) veri madenciligi, istatistik, veritaban1 teknolojisi
ve Oriintli tanimlama gibi yeni bir disiplin baglaminda ele alarak genis veri tabanlarinda
onceden tahmin edilemeyen iliskilerin ikincil analizidir. Veri madenciliginde amag, gecmis
faaliyetlerin analizini temel alarak gelecekteki davraniglarin tahminine yonelik karar-verme

modelleri yaratmaktir (Koyuncugil ve Ozgiilbas, 2009).

] _~  Bilgi
Yorumlama . _

Veri Madenciligi

- Uil

Déniigtiirme u“[ ] Oriintiiler

| |
.. ' Déniigtiiriilitiig
On Isleme . |

Feri
| On Iglenmiy
i i Verl

|
Segim ) '_= _ |
' i | |
— Hedef Veri | !
— | — I
Veri

Sekil 3.1. Veri Tabanlarinda Bilgi Kesif Stireci

Kaynak: Fayyad U., G.Piatetsky-Shapiro P., Symth P.(1996)“From Data Mining to Knowledge Discovery in
Databases”, Al Magazine, 17(3), 37- 54.
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Veri madenciligi, veri tabanlarinda bilgi kesfi her ne kadar birbiri yerine gecen
terimler (Cabenavd., 1997; Chapman vd., 2000; Piatetsky-Shapiro, 2000; Kurgan ve Musilek,
2006) olarak goriilse de ikisi de farkli terimlerdir. Veri tabanlarinda bilgi kesfi siirecine Sekil
3.1°de yer verilmistir. Veri tabanlarinda bilgi kesfi, veride goriilmeyen ancak gizli olan yararh
bilgilerin ortaya ¢ikartilmasi i¢in kapsamli bir siireci ifade eder. Bu siire¢ verinin se¢imi,
verinin temizlenmesi, veri doniisiimii, veri madenciligi, sonuglarin yorumlanmasi ve
degerlendirilmesi islemlerini kapsayan bir siirectir (Gullo, 2015). Ote yandan, veri
madenciligi, veriden oriintiiler ¢ikartmak i¢in algoritmalar kullanir ve veri madenciligi, veri
tabanlarinda bilgi kesfi siirecindeki en 6nemli asamalardan biri olarak kabul edilir (Maimon
ve Rokach, 2005). Sekil 3.1'de gosterildigi gibi, veri madenciligi bilgi kesfinde 6zel bir

adimdir.

Bilgi kesif siirecindeki ilk adim veri setinin ve alt veri setlerinin secilmesidir. Ancak
bu asamada, uygulama alaninin tam olarak ne oldugunu, uygulama alani hakkindaki 6n
bilgileri ve son kullanicilarin hedeflerini bilmek 6nemlidir. Bu dogrultuda belirlenen analiz
amacina hizmet eden verilerin veri tabanindan secilme islemi gergeklestirilmelidir. Se¢gme
islemi sonucu elde edilen hedef veri taban1 6n isleme siirecine katilir. Veri tabanlar1 genellikle
giirtiltilii, uygun olmayan ya da kayip veri igermektedir. Bu nedenle, 6n isleme siirecinde,
genellikle once veri temizleme isleminin yapilmasi bir gerekliliktir. Veri temizleme isleminde
cesitli yontemler kullanilir ve bu yontemlerden hangisinin kullanilacagina karar verilir. Veri
temizleme asamasi, aykir1 degerlerin kaldirilmasini, eksik verilerin islenmesi i¢in stratejilerin
belirlenmesini ve farkli veri tiirlerinin tutarliligmin korunmasini igerir. On isleme siirecinden
gecirilen veriler, doniistiirme asamasina geger. Bu asamada veriler diizenlenir, bir tiirden
digerine doniistiiriiliir ve yeni veya "tiiretilmis" 6zellikler tanimlanir. Doniistiirme asamasi,
normallestirme, genelleme veya toplama gibi iglemleri igerir. Doniistiirme isleminden gegen
verilere, gizli ve faydali oriintiileri ortaya ¢ikartmak igin veri madenciligi uygulamalar
gergeklestirilir. Son olarak veri madenciligi ile ortaya ¢ikan oriintiilerin yorumlanmasi ve
sonuglarin raporlanmasi icin yorumlama ve degerlendirme asamasi gergeklestirilir. Bu
islemler ayn1 zamanda mevcut bilgilerin dogrulugunu kontrol etmek ve olas1 farkliliklart

tespit etmek icin de kullanilir (Gullo, 2015; Maimon ve Rokach, 2005).
3.1. Metin Madenciligi

Glinlimiizde sirket bilgilerini igeren veri tabani havuzlarinin neredeyse tamami

yapilandirilmamis ya da yar1 yapilandirilmig metin verilerinden olusmaktadir (Ur-Rahman ve
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Harding 2012). Bir¢ok kurulusg ya da birey icin yararl bilgiler igeren bu metin verilerinin hala
yapilandirilmamig ve yar1 yapilandirilmig olarak saklanmasi, bilgiye hizli ulagimin ve bilgi
kullaniminin 6niinde biiyiik bir engeldir. Bu biiyiik engeli ortadan kaldirmak amaciyla, ¢esitli
metin dokiimanlarinin analizine otomatik bir yaklasim olarak metin madenciligi algoritmalari
gelistirilmistir. Metin madenciligi, genellikle metin tabanli yapilandirilmams verileri anlaml

bilgilere doniistiirme siirecini ifade etmektedir.

Metin madenciligi, cok sayida metin verisinden ilging ve énemli kaliplar1 kesfetme
islemidir. (Weiss vd., 2010). Daha ayrintil1 olarak ifade etmek gerekirse, metin madenciligi
siniflandirma, kiimeleme, birliktelik kurallart ve daha bir¢ok veri madenciligi
algoritmasindan yararlanarak metin kaynaklarindan yeni bilgileri ve olast iligkileri kesfetmeyi
iceren bir siiregtir (Younis, 2015). Bu nedenle, metin madenciligi genellikle veri
madenciliginin bir uzantis1 olarak kabul edilmektedir (Dang ve Ahmad, 2014). Ancak veri
madenciliginden yapilandirilmamis veya yart yapilandirilmis veri kiimeleriyle ¢alisabilmesi

acisindan ayrilmaktadir (Gupta ve Lehal, 2009).

Metin madenciligi siirecine ait temel adimlara Sekil 3.2°de yer verilmistir

(Zohar,2002).

Yorum/Degerlendirme

Veri
Madenciligi

Ozellik
Secimi

Metin
Déniigiimii

Metin
Onigleme

S

Metin

Sekil 3.2. Metin Madenciligi Siireci

Kaynak: Zohar, E. (2002). Introduction to Text Mining. Supercomputing. Automated Learning Group National

Center for Supercomputing Applications, University of lllinois.
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Adim 1: Metinler ilk olarak metin Onisleme siirecine tabi tutulmaktadir. Metin
Onisleme siireci, metni kelimelere, kelimeleri koklerine ayirma ve gerekli olmayan kelimeleri
ayitklama, kelimelerin yazim kurallarma uygun olup olmadigini tespit etme ve var olan
hatalar1 diizeltme gibi kelimelerle ilgili islemleri kapsayan bir siirectir. Bu siiregte metin
verilerinin temizlenmesinin yani sira metin verilerinin uygun formata donistiiriilmesi

islemleri gerceklestirilmektedir (Giiven, 2007).

Adim 2: Metin 6nisleme siirecinden sonra metin doniisiimii ger¢eklesmektedir. Metin
dontistimii, metinde gegen kelimelerin metinde yer alma sikliklarindan yola ¢ikilarak kelime
agirliklarinin hesaplanmasi ya da vektor uzayr modeli ile metnin uzay diizlemindeki yerinin

belirlenmesi gibi yontemler kullanilarak gergeklestirilmektedir.

Adim 3: Ozellik secme islemi ham verilerin uygun dzniteliklere doniistiiriilmesi, veri
ham haldeyken veri i¢cinden uygun olanlarin isleme alinmasidir. Bu asamada, 6n islemden
gecen metinlerdeki 6nemli kelimelerin belirlenerek iliskili olmayan 6zelliklerin ¢ikarilmasi,
birka¢ dokiimanda yer alan o6zelliklerin ¢ikarilmasi ve birgok dokumanda gozlemlenen

ozellikleri azaltma gibi islemler gergeklestirilmektedir (Tunali,2011).

Adim 4: Metinsel veri analizinin gergeklestirilebilmesi i¢in bu verilerin sayisal
degerlere doniistiiriilmesi gerekmektedir. Metinsel verilerin sayisal degerlere doniistiiriilmesi
gergeklestirilmeksizin, bu metinlerin makineler tarafindan anlasilip analiz edilebilmesi
miimkiin degildir. Bu doniistiirme islemi kapsaminda cesitli problem durumlarina uygun
makine 6grenme algoritmalar1 kullanilmaktadir. Makine 6grenme algoritmalar1 uygulanan

veriler yapilandirilmis hale gelmektedir.

Adim 5: Degerlendirme ve yorumlama asamasinda verilerin analizinden elde edilen

sonuclar anlasilir bir sekilde kullaniciya sunulmasi islemidir.

Dijital ortamda yillar i¢inde biriken metin verileri, kisa mesaj (SMS), gazete
makaleleri, ses kayitlari, hasta kayitlari, resmi belgeler gibi bir¢cok yapilandirilmamis metin
verisinden metin madenciligi yardimiyla anlamli verilere ulasmak miimkiindiir. Metin
verilerinden anlamli bilgi eldesinde risk yoOnetimi (Sarkar vd.,2016;Rojabanu ve
Alagarsamy,2012), finans sektorii (Kumar ve Ravi, 2016; Sun, vd.,2017), siber suglar
(Kontostathis vd.,2009; Lau ve Xia,2013; Funmilayo vd.,2015), biyomedikal (Gong,2018;
Donaldson vd.,2003), egitim (Xu ve Raynolds,2012;Agrawal ve Batra, 2013) gibi pek ¢ok

alanda yararlanilan metin madenciligi turizm alaninda da yogun bir sekilde kullanildigi
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goriilmektedir. Ozellikle turizm alaninda gergeklestirilen calismalar incelendiginde miisteri
geribildirimi (Ordenes vd., 2014), hizmet telafisi (Lee vd.,2011), destinasyon yonetimi (Kim
vd.,2017), miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi (Sezgen vd..,2019; Xu vd..,2017,
Berezina vd.,2016), siirdiiriilebilir kalkinma (Phillips vd..,2015; Papathanassis ve
Knolle,2011; Kasper ve Vela,2011) konularina yonelik ¢aligmalara siklikla yer verildigi ve
genellikle ¢aligmalarda veri kaynagi olarak Twitter (Ramanathan ve Meyyappan,2019; Saura
vd.,2018; Misopoulos vd..,2014;Shimada vd.,2011), Yelp (Gan vd.,2016;Rossetti vd.,2015)
gibi sosyal medya mecralari, Ctrip (Zheng ve Ye,2009;Tan ve Wu,2011), Tripadvisor
(Londono vd..,2016, Garcia vd..,2012) Expedia (Xiang vd.,2015) gibi turizm ve seyahat ile

ilgili ¢evrimigi platformlarda yer alan ¢evrimi¢i metin verilerinin kullanildig1 goriilmektedir.
3.2. Duygu Analizi

Fikir madenciligi olarak da isimlendirilen duygu analizi, belirli bir metin igeriginin
0znelligini (olumlu ya da olumsuz diisiince) ve polarite giiciinii ( zayif pozitif, pozitif, giiclii
pozitif vb.) (Nasukawa ve Y1i, 2003) belirleyebilmekte ve bdylece bir bireyin aldig1 hizmetler,
yasadig1r sorunlar ve hatta olaylar hakkindaki tutumlarini, duygularini, diislincelerini,
degerlendirmelerini metinlerin igerigi lizerinden ortaya ¢ikartabilmektedir (Liu and Zhang,
2012). Ozel bir metin madenciligi tiirii olan duygu analizi, 6zellikle internette tiiketici
tarafindan tiretilen igerige odaklanmaktadir (Xiang vd., 2015). Turizm alaninda, duygu analizi
icin genellikle iki tiir cevrimigi tiiketici tarafindan iiretilen igerik kullanilmaktadir. Bunlardan
biri, web sitelerinden (TripAdvisor, Booking ve Ctrip) digeri ise sosyal medya mecralarindan
(or. Twitter, Instagram) elde edilen turizm ve seyahat incelemeleridir (Alaei ve digerleri,
2017). Elektronik agizdan agiza iletisimin bir tiiri olarak turistlerin bu platformlarda
yazdiklar1 c¢evrimi¢i yorumlar, turistlerin deneyimlerini, degerlendirmelerini yansitan
(Duverger, 2013; Hemmatian ve Sohrabi, 2017; Litvin vd., 2008) ve seyahat diizenlemeleri
yapmalarini kolaylastiran (Bucur, 2015) zengin bilgi icerigine sahip yorumlardir. Tiiketiciler
ve tireticiler i¢in degerli bilgiler barindiran bu yorumlar (Litvin vd. ,2008) icerdikleri bilgiler
nedeniyle gerek isletmeler gerekse tiiketiciler tarafindan degerli birer veri kaynagi olarak
goriilmektedir (Weiss vd., 2008). Bununla birlikte, metin verilerinden bireylerin duygu ve
diisiincelerini manuel olarak analiz ederek anlamli bilgilere ulasmak zordur. Bu nedenle
yararli ve anlaml1 bilgileri otomatik olarak ortaya ¢ikartan ¢aligmalarin gerekliligi ortadadir.
Bu gereklilik 15181nda gelisim gosteren duygu analizi, metin verilerinden anlamli bilgi elde

etmek icin Onemli bir ara¢ haline gelmistir. Duygu analizi dokiiman seviyesinde, ciimle
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seviyesinde ve 6zellik seviyesinde olmak iizere ii¢ seviyeden olugmaktadir.
3.2.1. Dokiiman Seviyesinde Duygu Analizi

Dokiiman seviyesinde duygu analizinde belgenin tiimii temel bilgi birimi olarak kabul
edilerek belgede hakim olan pozitif ya da negatif duygu ya da diisiince tiirii belirlenmeye
calisilir (Pang et al., 2002; Turney, 2002). Notrlik durumu goz ardi edilir. Dokiiman
seviyesinde duygu analizi, metin hakkindaki genel diislinceyi siniflandirmada
kullanildigindan (Y1 ve digerleri, 2003), en basit duygu analizi olarak kabul edilir (Liu, 2015).
Forumlarda, bloglarda ve c¢evrimici incelemelerde gegen metinlerin olumlu veya olumsuz
genel duygu durumunu belirlemek igin biiyiik 6lgiide uygulanmistir ve biiyiik 6l¢iide bu
seviyedeki duygu analizinin insanlarin goriiglerini ve deneyimlerini 6zetlemede sirketler,
oOneri sistemleri i¢in yararl oldugu kanitlanmigtir (Liu, 2012; Pang ve Lee, 2004). Tek bir
konu hakkindaki goriislere odaklandigi i¢in birden fazla konuyu degerlendiren veya

karsilastiran dokiimanlar i¢in uygun bir analiz seviyesi degildir.

3.2.2. Ciimle Seviyesinde Duygu Analizi

Ciimle seviyesindeki duygu analizi, ciimlenin 6znel veya nesnel olup olmadigini
inceler. Climle 6znelse, her bir climlenin olumlu veya olumsuz bir goriis ifade edip etmedigini
belirler. Dokiiman seviyesinde duygu analizinden farkli olarak, ciimle diizeyinde duygu
analizinde notr sinif goz ardi edilemez ¢iinkii bir belge ne olumlu ne de olumsuz duyguyu
ifade eden birgok ciimle igerebilmektedir. Bu seviyede duygu analizi ¢evrimigi incelemelerin
ve mikroblog gonderilerinin duygularini belirlemek icin yaygin olarak uygulanmaktadir (Go
vd., 2009; McDonald vd., 2007). Ciimle seviyesinde duygu analizi yalnizca basit ciimlelerle
aktarilan diizenli goriisleri tamimlamakta uygulanabilmektedir. Bilesik ve karmasik
climlelerle ifade edilen anlamsal goriisler belirlenirken uygulanamaz. Ayrica kiyaslama

climlelerindeki duygu ve diisiinceleri belirlemede de yetersizdir (Liu, 2012).
3.2.3. Ozellik Seviyesinde Duygu Analizi

Ozellik seviyesinde duygu analizinde daha ayrmtili analiz yapmaya imkan
tanimaktadir. Bu analiz diizeyi bir diisiincenin, bir duygu (olumlu ya da olumsuz) ve bir
hedeften (diislincenin) olustugu fikri iizerine insa edilmistir. Duyguyu varliklarin belirli
ozelliklerine gore siniflandirmayr amaglamaktadir. Bazi durumlarda, bir ciimlenin genel

olarak olumlu veya olumsuz bir tonu olmasina ragmen, bazi bilesenleri zit goriisler ifade
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edebilmektedir. Ornegin, bir varlik hakkinda olumlu gériis iceren bir metin belgesinde, bu
varligin tiim 6zelliklerinin olumlu bir duyguya sahip oldugunu sdyleyemeyiz. Benzer sekilde,
bir varlik hakkinda olumsuz goriis iceren bir metin belgesinde, bu varligin tiim 6zelliklerinin
olumsuz bir duyguya sahip oldugunu sdyleyemeyiz. Bu nedenle 6zellik seviyesinde duygu
analizi, bir varliga ait tiim Ozelliklerin bulunmasinda ve her bir 6zelligin algilanmasinda
yardimcidir. Diger duygu seviyelerindeki analizlerden farkli olarak kiyaslama ciimlelerindeki

duygu ve diisiincelerin ortaya ¢ikartilmasini saglar.

Duygu analizinde sozliik tabanli, makine 6grenmesi ve hibrit yaklasim olmak tizere

tic yaklasim bulunmaktadir.
3.2.3.1. Sézliik tabanh yaklasim

Sozliik tabanli yaklagimda, terimleri analiz etmek i¢in 6nceden olusturulmus duygusal
sozliikler kullanilir. Duygusal bir sozliik, anlamsal yonelimlerine (yani polariteye) gore
pozitif veya negatif olarak etiketlenmis sozciiksel 6zelliklerin ( kelimeler, kelime grubu vb.)
bir listesinden olusmaktadir (Liu, 2010). Onceden islenmis metindeki kelimelerin sdzliikteki
kelimelerle uyumlu olmasi i¢in 6nceden olusturulmus sozliikte yer alan kelimelerle metindeki
kelimeler kiyaslanir. Daha sonra sozliikteki kelimelerin ne kadar pozitif, negatif ya da notr
oldugunu tanimlayan duygu puanlari, goriis kelimelerine atanir. Kelimelere atanan duygu
puanlarindan yararlanarak kelimelerin duygu yogunluklari hesaplanir. Sozliikk tabanl
yaklagimda, etiketlenmis egitim verilerine ve siiflandirici tarafindan alinan bir karara gerek
yoktur, ancak farkli durumlar i¢in kullanilacak benzersiz ve uygun sozliik tabanli bir sozliik

olusturmak zordur.

Anlamsal s6zliik olusturmak igin ti¢ yaklasim vardir. Bunlar manuel yaklagim (Stone
vd., 1966), sozliige dayali (Kamps vd. 2004; Liu ve Singh, 2004; Kim ve Hovy, 2004) ve
korpus tabanli (Hatzivassiloglou ve McKeown, 1997; Mihalcea vd., 2007) yaklagimlardir.

Manuel yaklagim insan emegini gerektirdiginden, bu yaklasim hem zaman alict hem
de metnin tanimlanmas1 siirecinde O6nemli kelimelerin kaybolmasi ihtimalini
barindirmaktadir. Bu sinirliliklar1 nedeniyle genellikle tek basina kullanilmalari yerine

otomatik kontrol yaklagimlariyla birlestirilerek uygulanmasi tercih edilmektedir

Sozliige dayali yaklasim, tohum goriis kelimeleri bulduktan sonra bu kelimelerin es

ve zit anlamlilarmi sozliikte arar. Bu yaklasimda temel diisiince, belgeden duygular
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ayiklamak i¢in goriis kelimeleri igeren sozliiksel veri tabanlari kullanimidir. Sézliige dayali
yaklagimlarin avantaji, cok sayida duygu kelimesini kolay ve hizli bir sekilde bulabilmesidir.
Bununla birlikte karmasik dilbilimsel kurallarda yetersiz kalmasi, kullanilan sozliik
kaynaklarinin derinligine ve genisligine biiyiikk Olgiide bagimli kalinmasi yaklasimin

dezavantajlar arasinda yer almaktadir (Cambria 2016).

Korpus tabanli yaklagimi, goriis kelimelerinden olusan kok liste ile baslar ve sonra
igcerige Ozgli yonelimlere sahip goriis kelimeleri bulmaya yardimer olmak ig¢in diger goriis
kelimelerini biiylik bir korpusta bulur. Korpus tabanli yaklasim iki senaryo iizerine
uygulanmaktadir: 1) genellikle genel amagli, bilinen duygu kelimelerinin bir tohum listesi
verilir, diger duygu kelimeleri ve bu duygu kelimelerinin yonelimleri ana korpusta kesfedilir.
2) genel amagh duygu sozliigi bir alana ait korpus kullanilarak ilgili alanda duygu analizi
uygulamalar1 i¢in yeni bir duygu sozliigline adapte edilir (Liu,2012). Korpus tabanli
yaklasimlar, alana 6zgii kelimeleri ve duygu yonelimlerini tanimlamak icin yararlidir (Liu,
2015). Bununla birlikte bu yaklasim, baglamsal 6znelliklerin tanimlanmasi ve kelime grubu

ya da ifade diizeyinde duygularin belirlenmesinde sinirlidir.
3.2.3.2. Makine Ogrenmesi

Otomatik 6grenme ve gelistirme ilkesine dayanan makine 6grenmesi, bilgisayarlarin
gecmis Dbilgilerden edindikleri tecriibeler dogrultusunda ¢ikarim yaparak gelecekte
gerceklesebilecek benzeri olaylar1 tahmin etmesine ve modelleme yapmasina olanak taniyan
bir yapay zeka alamidir (Yardimci, 2011). Makine Ogrenmesi, degisikliklere uyum
saglayabilen, veriden kural Ogrenebilen ve deneyim ile performansini gelistirebilen

yazilimlar tasarlamakla ilgilenmektedir (Blum, 2007).

Makine Ogrenmesinde, 0grenme algoritmalar1 veride yer alan anlamli bilgi ve
ozelliklerin kesfedilmesinde kullanilmaktadir. Makine Ogrenmesi algoritmalari ii¢ sinifa
ayrilmaktadir. Bunlar; Denetimli Ogrenme, Denetimsiz Ogrenme ve Yar: Denetimli
Ogrenmedir (Safavian ve Landgrebe,1991). Veri ise etiketli veri ve etiketsiz veri olmak iizere
iki farkli tiire sahiptir. Etiketli veriler bir algoritmay1 egitmek i¢in kullanilirken etiketsiz
veriler ise egitilmis algoritmay1 test etmek igin kullanilmaktadir. Bu nedenle etiketli veriler

egitim seti ve etiketsiz veriler test seti olarak da isimlendirilmektedir (Gentleman vd.,2008).

Denetimli 6grenmede temel amag, sonuglar1 bilinen veri seti iizerinden sonuglar

bilinmeyen veri setine ydnelik etkili tahminler yapabilmektir (Aydin ve Ozkul, 2015).
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Denetimli 6grenmede her bir verinin hangi sinifa ait oldugu 6nceden bilinmektedir. Diger bir
deyisle kullanilan veri seti, etiketli verilerden olusmaktadir. Etiketli veriler, grenme siirecine
rehberlik etmekte ve bu veriler yeni gelen veriyi yorumlamakta kullanilmaktadir. Denetimli
o0grenme yontemi siniflandirma ve regresyon olmak tizere iki grupta incelenir. Siniflandirma
yonteminde verilerin hangi sinifta degerlendirilmesi gerektigine iliskin 6zellikleri otomatik
olarak 6grenen bir siniflandirict olusturulur. Siniflandiric1 6grendigi 6zelliklere gore yeni bir
belge geldiginde belgenin siifin1 belirler (Sebastiani,2002). Regresyon yontemi ise siireklilik
gosteren degerleri tahmin etmede kullanilmaktadir. Siniflandirma ve regresyonda amag,
verilerden yola ¢ikarak bir model gelistirerek gelistirilen model dogrultusunda sonuglari

bilinmeyen veri kiimelerinin sonu¢ degerlerini tahmin etmektir.

Denetimsiz 6grenme veriler hakkinda daha fazla bilgi edinmek amaciyla verinin
altinda yatan yapiy1 kesfetmek veya dagilimi modellemek i¢in kullanilmaktadir (Safavian ve
Landgrebe,1991). Denetimsiz 6grenme yontemlerinde, yapiy1 kesfetmek ve girdi verilerinden
benzer kaliplart bulmak igin etiketsiz veri kiimeleri kullanilir. Denetimsiz &grenme,
kiimeleme, birliktelik kurali ve boyut azaltma olmak iizere li¢ yontemde incelenmektedir.
Kiimeleme yontemi, birimleri, degigkenleri ya da birim ve degiskenleri birbirleri ile benzer
alt kiimelere gruplamaya yardimec bir analizdir (Ozdamar,1999). Kiimeleme analizinde kiime
icindeki degerlerin miimkiin oldugunca birbirine ¢ok benzemesi, kiimelerin ise birbirinden
ayrigsarak anlaml farkliliklar gostermesi esastir. Birliktelik kurali degiskenler arasinda
siklikla bir arada gdzlenen iliskileri kesfetmek icin kullanilan bir yontemdir (Oztiirk ve
Tanrisevdi, 2017). Boyut azaltma yontemi, gereksiz veriye ait her bir 6zelligi diger bir deyisle

oznitelikleri veriden ¢ikartmak, veri boyutunu azaltmaktir.

Yar1 denetimli 6grenme, denetimli ve denetimsiz Ogrenme yOntemlerini
kapsamaktadir. Etiketlenmemis veri ile etiketlenmis verinin beraber kullanilmasiyla

gerceklestirilmektedir.
3.2.3.3. Hibrid Yaklasimi

Hibrid yaklagimi makine Ogrenmesi ve soOzliik tabanli yaklasimlarin birlikte
kullanilmasini ifade eder. Hibrid yaklasgimin smiflandirma performansini arttirdig

diisiiniilmektedir (Appel vd. ,2016).
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3.3. Simiflandirma

Siniflandirma kavramui, bir veri kiimesinin igerdigi ortak 6zelliklere gore ayristirilmasi
islemidir (Akbal vd.,2017).  Siniflandirma isleminde test verilerinin simiflandirma
algoritmalar1 araciligiyla miimkiin olan en iyi sekilde dogru siniflara atanmasi esastir.
Verilerin siniflarin1 gosteren degerlere etiket ismi verilmektedir. Etiketler verinin ait oldugu
simifin belirlenmesi i¢in kullanilmaktadir. Siniflandirma algoritmalari, verilen etiketli
verilerden olusan egitim kiimesindeki verilerin dagilim seklini 6grenerek etiketsiz test

verilerinin siniflarin1 dogru sekilde tahmin etmeye ¢aligmaktadir.
3.4. Smiflandirma Yontemleri

3.4.1. Rocchio Algoritmasi

Baslangicta bilgi ¢ikarim (IR) sistemi i¢in bir arag olarak dnerilen Rocchio algoritmast
(Rocchio, 1971), kavramsal olarak en basit metin siniflandirma algoritmalarindan biridir.
Rocchio algoritmasi, bilgi ¢ikariminda belge yonlendirme ve filtrelemede vektor uzay tabanl
bir algoritmadir. Algoritma, egitim setindeki dokiimanlar1 kullanarak her bir sinif i¢in ayr
ayr1 prototip vektorler olusturur ve siniflara ayrilacak test dokiimani ile prototip vektorlerinin
her biri arasindaki benzerligi hesaplar. Veriler hangi vektore daha ¢ok benzerlik gosterir ise

o vektoriin ait oldugu sinifa atanir (Manning vd.,2009).

China

Sekil 3.3. Rocchio Siiflandirmasi

Kaynak: Manning vd..(2009),Introduction to Information Retrieval, Online Edition, Cambridge University

Press, https://nlp.stanford.edu/IR-book/pdf/irbookonlinereading.pdf
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Sekil 3.3.‘te Cin, Kenya, UK olmak tizere iki boyutlu uzayda ii¢ farkli sinifa yer
verilmistir. Dokiimanlar yuvarlak, elmas ve X isaretleri ile gosterilmistir. Sekilde yer alan ve
karar sinirlar1 olarak adlandirilan sinirlar ii¢ sinifi birbirinden ayirmaktadir. Sekilde bir yildiz
olarak tasvir edilen yeni belgeyi siniflandirmak igin yildizin iginde bulundugu bolge ve bu
bolgeye ait sinif belirlenmelidir. Dogru sinif sinirlarini belirlemenin en bilinen yolu olan
Rocchio algoritmasi, sinirlart tanimlamak i¢in siniflarin agirlik merkezlerini kullanmaktadir.
Bir smifin agirlik merkezi, vektor ortalamasi ya da vektor iiyelerinin kiitle merkezi olarak

hesaplanir.

Sekilde ii¢c 6rnek agirlik merkezi koyu renkli yuvarlaklarla gosterilmistir. Rocchio
siniflandirmasinda iki sinif arasindaki sinir, iki merkezden esit uzaklikta nokta kiimesidir. Bu
nokta kiimesi her zaman bir c¢izgidir. Bir c¢izginin boyutsal uzayda genellemesi bir
hiperdiizlemdir. Hiperdiizlem ¢izgiler ve iki boyutlu diizlemlerden olugsmaktadir. Bir ¢izgi,
bir diizlemi ikiye bolmekte, bir diizlem, 3 boyutlu uzay1 ikiye bélmekte ve hiperdiizlemler
yiiksek boyutlu alanlar1 ikiye bélmektedir. Rocchio siniflandirmasindaki sinif bolgelerinin
sinirlart hiperdiizlemlerdir. Rocchio'daki siniflandirma kurali, bir noktayr icine diistiigii
bolgeye gore siniflandirmaktir. Sekilde yildiz olarak tasvir edilen yeni belge Cin bolgesinde

bulundugu i¢in Rocchio bu belgeyi Cin sinifina atar (Manning vd.,2009).
3.4.2. K En yakin Komsuluk Algoritmasi (K-Nearest Neighbor - K-NN)

K-NN algoritmasi, basitligi ve diisiik hata orani ile Oriintii tanima ve simiflandirmada
en yaygin kullanilan 6grenme algoritmalar1 arasindadir (Kuang ve Zhao,2009). Algoritma,
egitim asamasinda sinif Ozelligi daha Onceden belirlenmis verilerden faydalanir. Yeni
nesnenin siniflandirilmasi, nesnenin sahip oldugu 6zelliklerinden yola ¢ikilarak onceden
smiflandirilmis  egitim  verileri yardimiyla siniflandirilir  (Teknomo,2012). K-NN
algoritmasindaki temel diisiince, her test 6rnegi i¢in ilk dnce en yakin komsular1 segcmek,
ardindan bu test drnegini tahmin etmek i¢in 6grenilen k en yakin komsular1 kullanmaktir
(Cheng vd.,2018). K-NN algoritmasinda sinif bilgisi bilinmeyen yeni nesnenin hangi sinifa
ait oldugu belirlenirken nesnenin O6nceden simiflandirilmis nesnelere olan uzakliklari
hesaplanir. Uzaklik hesaplamasinda Oklid, Manhattan, Minkowski gibi farkli uzaklik
olgiitlerinden yararlanilmaktadir (Tasc1 ve Onan,2016). Siifi bilinmeyen nesneye en yakin k
adet 6rnek secilir. Segilen en yakin k adet 6rnek ¢ogunlukla hangi sinifa aitse sinifi bilinmeyen
nesnenin de o smifa ait oldugu kabul edilir (Bozkurt, 2016). Nesne, en fazla sayida en yakin

ornegi olan belirli bir sinifa smiflandirilir (Khamar,2013). Algoritmada kullanilan k
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parametresi, komsuluk sayisini belirtir. Yeni nesneye en yakin ka¢ tane komsuya

bakilacagiin diger bir deyisle k sayisinin belirlenmesi gerekmektedir.

a) k=1 (en yakin bir komsu) b) k=3 (en yakin ii¢ komsu)
Sekil 3.4. K En Yakin Komsulugunun Tespiti

K-NN algoritmasinin ¢alisma prensibine Sekil 3.4°te yer verilmistir. Sekil 3.4 (a)’da
k=1 olarak belirlendiginde nesneye en yakin komsunun yildiz smifina dahil oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda siiflandirilmak istenen nesnenin sinifinin yildiz sinifina ait
oldugunu soyleyebiliriz. Sekil 3.4 (b)’de k=3 olarak belirlendiginde ise nesneye en yakin bir
kare ve iki yildiz bulunmaktadir. Yildiz sayis1 kare sayisindan fazla oldugu i¢in nesnenin

yildiz sinifina ait oldugu sonucuna ulagilir.

Girultili verilerde giiclii sonuglar ortaya koymasi, kolay uygulanabilir olmasi
(Khamar, 2013), analitik olarak izlenebilir, yerel bilgilere uyarlanabilir olmasi gibi 6zellikler
algoritmanin avantajlar arasinda yer almaktadir (Bhatia,2010). Algoritmanin dezavantajlar
incelendiginde yiliksek miktarda bellek boyutuna gereksinim duymasi, veri seti ve 6znitelik
boyutu arttik¢a islem yiikiiniin ve maliyetin artmasi, performansinin Kk komsuluk sayisi,
uzaklik Olciitii ve 6znitelik sayis1 gibi parametre ve 6zelliklere bagli olarak etkilenmesi gibi

birtakim faktoriin yer aldig1 goriilmektedir (Bhatia,2010; Liu ve Zhang,2012).

3.4.3. Karar Agaci Siiflandirmasi

Karar Agaci, verilere bagh olarak olas1 eylem seceneklerini, bu eylem se¢eneklerine
etkisi oldugu diistiniilen tiim olas1 faktorleri ve bu faktorlere bagl her bir olasi sonucu
degerlendiren, geometrik semboller yardimiyla karar vericiye problemi anlamada kolaylik
saglayan grafiksel bir yontemdir (Sezen, 2004). Hem kategorik hem de siirekli degiskenlerin
bagimli ve bagimsiz degisken olarak atanabildigi yontem genis heterojen popiilasyonu karar

kurallar1 uygulayarak daha kiigiik pargalara ayirmak ic¢in kullanilmaktadir (Berry ve Linoff,
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2004). Birden ¢ok kararin ardisik olarak verilmesinin gerektigi karar problemlerinin

gosteriminde oldukga kullanishidir (Albright vd., 2006).
Evet Hayir

Y=A Y=B \ Y=C

R

Smif 2 Sinif 1 Sinif 2 Sinif 1

Sekil 3.5. Basit Karar Agaci Yapist
Kaynak: Ozkan, Y.(2013), "Veri Madenciligi Yontemleri", Papatya Yayincilik Egitim

Ayrica basit ve kolay anlasilir bir yapiya sahip olmasi, giivenilirliginin iyi olmasi,
yorumlanmasinin kolay olmasi ve veri tabanlar1 ile kolay entegrasyonun saglanabilmesi gibi

etkenler bu smiflandirma tekniginin yaygin olarak kullanilmasini saglamaktadir (Chien ve
Chen,2008).

Akis semalarina benzeyen yapiya sahip karar agacglarinda (Silahtaroglu,2008), en iist
yapiy1 “kok”, kok ile yaprak arasinda kalan yapiyr “dal” ve en son yapiy1 “yaprak” temsil
etmektedir. Veri setinde yer alan her bir nitelik diigiim noktalarini temsil etmekte ve diigiimler
birbirlerine dallar araciligi ile baglanmaktadir (Quinlan, 1993). Karar agaci diyagraminda en
iistte yer alan kok diiglimiinden baslanarak, dalin her bir olas1 sonucu ile karar diigiimleri test
edilir. Her bir dal bir bagka karar diigmesi ya da sonlandirma diger bir deyisle yaprak
diigmesine uzanmaktadir (Larose, 2005). Yaprak diigmeleri ile siniflar temsil edilir. Sekil
3.5’te basit bir karar agaci yapilanmasina yer verilmistir. Sekilde yer alan X ve Y karar
diigiimlerini olusturmaktadir. Her bir karar diigiimii kendinden sonra dallara ayrilmistir. Kok
diigimde “X>1" sartim gerceklestiren veriler Y karar diigiimiine ge¢mistir. Sarti

gerceklestiremeyen veriler ise “Siif 17 yapraginda toplanmustir. Y karar diigiimd, ti¢ dala
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ayrilmigtir. “X>1" ve “Y=A” sartin1 gerceklestiren veriler “Sinif 2” yapraginda; “X>1" ve
“Y=B” sartin1 gergeklestiren veriler “Smuf 17 yapraginda; “X>1” ve “Y=C” sartim

gergeklestiren veriler ise “Sinif 2” yapraginda toplanmustir.

Karar agaci algoritmalari, agacin kok diigiimii, dal ve yapraklarin belirlenme sekline
gore farklilik gostermektedir. Karar agact algoritmalar1 bu amaclar dogrultusunda {i¢ sekilde
gruplanmistir. Entropiye dayali simniflandirma algoritmalart ID3 ve C4.5 algoritmalaridir.
CART (Classification And Regression Trees) siniflandirma ve regresyon agaglarina dayali
siiflandirma algoritmalar1 Twoing ve Gini algoritmalaridir. Bellek tabanli siniflandirma

algoritmast ise K en yakin komsuluk algoritmasidir (Ozkan,2008).

1986 yilinda J.R. Quinlan tarafindan gelistirilen ID3 (Iterative Dichotomiser 3)
algoritmasi, entropi ve bilgi kazanci kavramlar1 iizerine insa edilmistir (Quinlan,1986).
Claude Shannon tarafindan ortaya atilan bilgi teorisine dayanmaktadir (Shannon, 1948). Bilgi
kazanci, veri seti icerisinde karara en ¢ok etki eden 0zniteligin sayisal degerini bulmak i¢in
kullanilir (Bulut,2017). Algoritma, en ayirt edici 6zelligi belirlerken bilgi kazanci degerinden
yararlanir. En biiylik bilgi kazancina sahip nitelik dallanma diiglimii olarak segilerek agac
yapist olusturulur (Quinlan, 1993). Bilgi kazanci degeri entropi Olgiitiinden yararlanilarak
hesaplanir. Entropi, veri kiimesinde bulunan belirsizligi, diizensizligi ve beklenmeyen
durumun ortaya ¢ikma olasiligin1 gostermektedir (Rokach ve Maimon, 2007). Entropi 0 — 1
araliginda bir deger almaktadir. Entropi 1 degerine yaklastiginda belirsizlik durumu artmakta,
0 degerine yaklastiginda ise belirsizlik durumu azalmaktadir. Quinlan’e gore (1993), secilen
Ozellige gore her bir veri kiimesinin belirsizligi minimum seviyede olacak sekilde verinin

boliinme islemi gergeklesiyorsa en iyi se¢im ger¢eklesmis demektir (Quinlan, 1993).

Sayisal degerleri igeren niteliklerle karar agaci olusturabilmek i¢in Quinlan tarafindan
gelistirilen bir diger siniflandirma agaci algoritmasi C4.5 algoritmasidir (Quinlan, 1993). 1D3
algoritmasinda bolme kistas1 olarak bilgi kazanci kullanilmakta iken, C4.5 algoritmasinda
kazang oran1 degeri kullanilir. Kazang orani en yiiksek olan nitelik ayrimin gerceklesecegi
nitelik olarak belirlenir. ID3 algoritmasi eksik degerleri isleyemez bir yapiya sahipken C4.5
algoritmasi kayip verilerle calisabilir, eksik degerleri isleyebilir (Singh ve Gupta,2014).

Siniflandirma ve regresyon agaglari (CART) karar diigtimlerinden itibaren agacin iki
dala ayrilmasi ilkesine dayanmaktadir. Siniflandirma ve regresyon karar agaclarinda ikili

dallanmalar goriilmektedir (Berry ve Browne, 2005). Tiim niteliklerin var oldugu degerler
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g0z Oniine alinarak belirli bir kistas dogrultusunda boliinme islemi gerceklestirilir. Bu
boliinmeler iizerinden segme islemi uygulanmir (Ozkan, 2013). Simiflandirma ve regresyon
agaclart (CART) Twoing ve Gini Algoritmalarini kapsamaktadir. Twoing algoritmasi
niteliklerin igerdigi degerleri gdz Oniine alarak egitim kiimesini sag ve sol olmak {izere iki
dala ayirir. Gergeklesen bu ayrima islemiyle ayrilan dallara aday boliinme adi verilir. Aday
boliinmelerin her biri i¢in olasilik hesaplamasi yapilir. Her bir boliinmede uygunluk degeri en
yiiksek degerde olan alinir. Gini algoritmasinda nitelik degerleri iki parcaya ayrilarak
bolimleme islemi yapilir. Her bdliinme icin sol ve sag degerleri hesaplanir. Her
bolimlemeden sonra Gini degeri en kii¢iik olan se¢ilir ve boliinme bu nitelik iizerinden

gerceklesir (Ozkan,2013).
3.4.4. Naive Bayes Simflandirmasi

Bayes teoremi, rasgele gergeklesen bir X olayi ile rasgele gergeklesen bir diger Y olay1
icin kosullu ve marjinal olasiliklar arasindaki iliskiyi tanimlamaktadir. Bir problemde
gerceklesmesi olast bagimli durumlarin olasiliklart asagida verilen Bayes esitligi yardimiyla

hesaplanmaktadir (Bishop,2006).

P /X)P(X)
P(XW)—T (1D

P(X]Y) : Y olay1 gergeklestigi durumda X olayinin meydana gelme olasiligini
P(Y[X) ; X olay1 gergeklestigi durumda Y olayinin meydana gelme olasiliginl
P(X) ve P(Y) : X ve Y olaylarinin marjinal olasiliklarini ifade etmektedir.

Naive Bayes siniflandiricist bagimsiz varsayimlarla Bayes teoremini temel alan
olasilikli bir siniflayicidir (Zhang,2004). Bir olayin herhangi bir kategoriye ait olma
olasiligin1 hesaplamada kullanilmaktadir. X 6rnek test veri setinin X = {X1, X2, X3, ..., Xn}
degerlerinden olustugunu ve sinif degerlerinin de{Ci, Cz, Cs, ..., Cn}seklinde oldugunu
diistinelim. Smifin1 belirlemek istedigimiz test verisine ait olasiligi su sekilde hesaplariz:

P(X/C)P(C)

PCIY=—"F55 @
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Elde edilen sonuglardan en biiylik degere ait olan sinif, test verisinin ait oldugu sinifi

temsil etmektedir.

Tablo 3.1°de yer alan 14 giinliik hava durumu, sicaklik, nem orani, riizgar siddeti ve
tenis oynama durumunu igeren veri setinden yola ¢ikarak 15. giin hava durumunun giinesli,
sicakligin  soguk, nemin yiiksek, riizgarin giicli oldugu bir ortamda tenis oynanip

oynanmayacagini belirlemeye caligalim.

Tablo 3.1. Ornek Veri Seti

Giinler | Hava Sicaklik | Nem Riizgar | Tenis
Durumu Oram | Siddeti | Oynuyor
Mu?
1 Glinesli Sicak Yiksek | Zayif Hayir
2 Giinesli Sicak Yiiksek | Giglii Hayir
3 Bulutlu Sicak Yiiksek | Zayif Evet
4 Yagmurlu | Ilik Yiiksek | Zayif Evet
5 Yagmurlu | Soguk Normal | Zayif Evet
6 Yagmurlu | Soguk Normal | Giigli Hayir
7 Bulutlu Soguk Normal | Giiglii Evet
8 Giinesli ik Yiiksek | Zayif Hayir
9 Giinesli Soguk Normal | Zayif Evet
10 Yagmurlu | Ilik Normal | Zayif Evet
11 Giinesli ik Normal | Giigli Evet
12 Bulutlu ik Yiiksek | Giglii Evet
13 Bulutlu Sicak Normal | Zayif Evet
14 Yagmurlu | Ilik Yiiksek | Giiglii Hayir

Tenis oynanma sonucunun evet olma olasiligi sonuglarin 9 tanesi evet olarak
belirtildigi igin 9/14'diir. Havanin giinesli iken tenis oynanma sonucunun evet olma
olasilig1 2/9; sicaklik soguk iken tenis oynanma sonucunun evet olma olasiligi 3/9; nem orani
yiiksek iken tenis oynanma sonucunun evet olma olasiligt 3/9 ve riizgar siddeti yiiksek iken
tenis oynanma sonucunun evet olma olasiligi 3/9 ‘dur. Tenis oynanma sonucunun evet olma

olasilig1 P(Evet|Y) =9/14 x 2/9 x 3/9 x 3/9 x 3/9=0,0053"tiir.

Tenis oynanma sonucunun hayir olma olasiligi sonuglardan 5 tanesi hayir
oldugundan 5/14'tiir. Havanin giinesli iken tenis oynanma sonucunun hayir olma
olasilig1 3/5; sicaklik soguk iken tenis oynanma sonucunun hayir olma olasilig1 1/5; nem orani
yiiksek iken tenis oynanma sonucunun hayir olma olasiligi 4/5 ve riizgar siddeti yiiksek iken
tenis oynanma sonucunun hayir olma olasiligi 3/5 ‘dir. Tenis oynanma sonucunun hayir olma

olasiligi P(Hayir|N)= 5/14 x 3/5 x 1/5 x 4/5 x 3/5=0,0205"dir.
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Tenis oynanma sonucunun hayir olasilig, evet olasiligindan daha biiyiik oldugu icin
(P(Evet|Y)>P(Hayir|N)) algoritma 15. giin tenis mag¢i oynanmayacagl yoniinde tahmin

gerceklestirmistir.
3.4.5. Multinomial Naive Bayes

Naive Bayes siniflandiricisi, modelin 6zelliklerinin her birinin kosullu bagimsizligin
ifade eden genel bir terim iken, Multinomial Naive Bayes siniflandiricisi, 6zelliklerin her biri
icin ¢ok terimli bir dagilim kullanan Naive Bayes siniflandiricisinin belirli bir 6zelligidir
(Ozdes,2017). Multinomial Naive Bayes, belgedeki her bir kelimenin gegtigi sayilarin dikkate
alinarak bir belgenin belgedeki kelime olusumlariyla temsil edildigi denetimli olasiliksal

ogrenme tiridiir (McCallum and Nigam, 1998).
3.4.6. Olasihiksal Dereceli Azalma (Stochastic Gradient Descent - SGD)

Olasiliksal Dereceli Azalma (SGD) siniflandiricisi, konveks kayip fonksiyonlari
altinda lineer siiflandiricilar ve regresorleri uydurmak icin c¢ok etkili bir yaklagimdir
(Pedregosa vd., 2011). SGD yaklasimimin amaci, bir modelin ampirik riskini en aza
indirmektir. Bu yontem, bir kayip fonksiyonunun gradyanini tekrar tekrar hesaplar ve model
parametrelerini buna gore giinceller (Hardt vd.,2016). Metin smiflandirmada ve dogal dil
islemede biiylik O6lgekli makine Ogrenimi problemlerini verimli bir sekilde kullanabilir

(Pedregosa vd., 2011).

3.4.7. Rastgele Orman Algoritmasi

Rastgele orman algoritmasi, birka¢ rastgele karar agacinin birlesimidir (Biau ve
Scornet, 2016). Bu algoritma, her bir karar agacindan tahmin alir ve bu karar agaglarinin
tahminlerini toplayarak yeni verileri tahmin eder. Yaklasim, siniflandirma ve regresyon
modelleri i¢in kullanilabilir (Liaw ve Wiener, 2002). Biiylik 06l¢ekli problemler icin
kullanislidir ve ¢esitli gecici 6grenme gorevlerine kolayca uyarlanabilir (Biau ve Scornet,

2016).
3.4.8. Dogrusal Destek Vektor Simiflandiricisi

Dogrusal destek vektorii siniflandirici, siniflandirmay1 gerceklestirmek i¢in dogrusal
bir ¢ekirdek islevi kullanir. Cok sayida érneklemde verimli performansa sahiptir. Ayrica ceza

ve kayip fonksiyonlariin se¢ciminde daha fazla esneklige sahiptir (Pedregosa vd., 2011).
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3.4.9. Destek Vektor Makineleri (Support Vector Machine - SVM)

Viladimir N. Vapnik tarafindan gelistirilen ve temelleri istatistiksel 6grenme teorisine
dayanan destek vektor makineleri parametrik olmayan bir siiflandirma yontemidir
(Vapnik,1995). Destek vektor makinelerinde amag, farkli siniflara ait destek vektorleri
arasindaki uzakligi maksimize edecek ayirict diizlemi belirleyerek siniflandirma islemini
gerceklestirmektir. (Ayhan ve Erdogmus,2014). Destek vektor makineleri, yapisal risk
minimizasyonu prensibine dayali olarak c¢alismasiyla gelencksel makine Ogrenmesi
algoritmalarindan ayrilmaktadir. Yapisal risk minimizasyonu, smiflandirma sonucunda
beklenen risk iist sinirinin minimum olmasidir (Kechman, 2001). Yapisal risk minimizasyonu
prensibiyle ¢calismasi diger makine 6grenmelerinde karsilasilan diisiik yakinsama orani, eksik

uyum, fazla uyum gibi problemlerin listesinden gelmesinde etkilidir (Giiner ve Comak,2011).

3.4.10. Lojistik Regresyon

Lojistik regresyon (LR),olasilik tabanli denetimli makine 6grenme siniflandiricisidir.
Ikili sonu¢ veren (binary) degiskenlerin modellenmesinde kullanilmaktadir. Lojistik
regresyonun amaci, yeni bir girdi goézleminin sinifi hakkinda ikili bir karar verebilecek bir
siiflandiricr egitmektir (Jurafsky ve Martin,2019). Lojistik regresyon, ¢esitli varsayimlarin
bozulmalar1 (normal dagilima, ortak kovaryansa sahip olmama gibi) durumunda diskriminant
analizi ve ¢apraz tablolara; bagimli degiskenin 0 ve 1 gibi ikili (binary) ya da ikiden ¢ok diizey
iceren kesikli degisken (polychotomous) olmasi durumunda ise normallik varsayiminin
bozulmast nedeniyle dogrusal regresyon analizine alternatif olmaktadir (Tathdil,1996;
Ozdamar,1997).Dogrusal regresyonda bagimli degiskenin degeri kestirilirken, lojistik
regresyonda bagimli degiskenin alacagi degerlerden birinin gerceklesme olasilig

kestirilmektedir (Coskun vd., 2004: 42).

Lojistik regresyonda, dogrusal regresyon analizindeki gibi bazi degisken degerlerine
dayanarak kestirim yapilmaya calisilmaktadir. Ancak lojistik regresyon ve dogrusal
regresyon arasinda bir takim farkliliklar bulunmaktadir (Bircan, 2004: 187). Dogrusal
regresyon analizinde tahmin edilecek bagimli degisken siirekli bir deger alirken, lojistik
regresyonda bagimli degisken kesikli bir deger almalidir. Dogrusal regresyon analizinde
bagimli degiskenin degeri tahmin edilirken, lojistik regresyonda bagimli degiskenin
alabilecegi degerlerden birinin ger¢eklesme olasiligi tahmin edilir. Dogrusal regresyon

analizinin uygulanabilmesi icin bagimsiz degiskenlerde c¢oklu normal dagilim kosulu

73



aranirken, lojistik regresyon icin bagimsiz degiskenlerin dagilimina iliskin hi¢bir 6n kosul

bulunmamaktadir ( Elhan, 1997; Atakurt,1999).
3.5. Metin Siniflandirma

Bir dokiimanin 6nceden belirlenmis belli sayidaki kategoriye otomatik olarak
ayristiritlmasi iglemi olan metin siniflandirma islemi (Joachism,1997), metin 6n isleme, boyut
azaltma (6zellik ¢ikarimi ve / veya 6zellik se¢imi), siniflandirma algoritmasinin belirlenmesi
ve degerlendirmeden olusan bir siireci kapsamaktadir. Metin smiflandirma stirecine Sekil

3.6’da yer verilmistir.

Metin 6n isleme siireci veri temizleme, veri biitiinlestirme, veri se¢imi, veri doniisiimii
gibi bir takim alt basamaklar1 icermektedir. Bu asama siniflandirma algoritmasinin etkinligi
ve performansinin artirilmasi ve istenilen analiz sonucuna ulasilmasi i¢in 6nem tagimaktadir.
Metin verilerini daha kullanigh bir veri bi¢imine doniistiirmek i¢in metnin bosluk, ciimle,
kelime, harf vb. istenen Ozelliklere gore pargalara ayirilmasi, noktalama isaretlerinin
arindirilmasi, metinde gecen edat, baglac vb. 6gelerin metnin iizerinde ¢alisilacak modellerin
dogrulugunu bozmamasi i¢in metinden ¢ikartilmasi, metinde gegcen rakamlarin arindirilmast,
metnin icerisindeki kelimelerin biiylik veya kii¢iik harflere doniistiiriilerek ortadan
kaldirilmasi, metinde gegen aymi kelimeden tiiremis kelimeleri elimine ederek tek bir

kelimeye indirgeme gibi islemler bu siirecte yer alan islemlerden bazilaridir.

Metin 6n isleme siirecini boyut azaltma islemi takip etmektedir. Boyut azaltma islemi,
veri sunumunu daha kisa, daha kompakt ve daha Ongoriilii bir hale doniistiiren metin
madenciliginde tipik bir adimdir (Gomez vd.,2012). Boyutsal 6zellikler arttiginda veri daha
seyrek hale gelmekte ve metin simiflandirmast i¢in uygun bir model olusturmak
zorlagmaktadir. Bu nedenle boyut azaltma islemi metinsel bilgi islemenin 6nemli bir gorevidir
(Biricik vd., 2012). Boyut azaltma islemi i¢in 6zellik secimi ve 6zellik ¢ikarimi olmak tizere

iki farkli yaklasim kullanilmaktadir (Khalid vd.,2014; Zareapoor ve K.R,2015).

Ozellik segiminde, orijinal &zelliklerin bir alt kiimesi secilir ve smiflandiricilarin
egitim ve test edilmesi i¢in yalnizca segilen 6zellikler kullanilir (Zareapoor ve K.R,2015).
Ozellik segiminde siniflandirma siireciyle en alakali olan dzellikler belirlenir ¢iinkii bazi
kelimelerin sinif dagilimiyla digerlerinden daha fazla iliskilendirilmesi daha olasidir

(Aggarwal, 2014).
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Boyut Azaltma

Smiflandirma
Metin On Ozellik Cikarimmi Algo_ritmasm{n
Metin > fsleme o Ozellik Segimi ,| Belirlenmesi

- v

Siiflandirma
Algoritmasinin
Egitilmesi

Siniflandirma
Algoritmasinin
Test Edilmesi

Modelin Degerlendirilmesi

Sekil 3.6. Metin Siniflandirma Siireci

Ozellik ¢ikarimi, metin verilerinden bir kelime listesi ¢ikarma ve bunlar1 bir
siiflandirict tarafindan kullanilabilen bir 6zellik kiimesine doniistiirme islemidir (Waykole
and Thakare,2018). Ozellik ¢ikarmada, her metin bir vektdr seklinde sayisal bir gosterime
doniistiiriiliir (Sumathi et. al.,2019). Tiim orijinal 6zelliklerin, silinmeden, orijinal 6zellikleri
temsil eden daha kiiciik bir temsil setiyle degistirilmesi siirecini igerir (Zareapoor ve

K.R,2015).

Boyut azaltma isleminden sonra simiflandirma isleminin verimli bir sekilde
gerceklesmesi i¢in dogru smiflandirma algoritmasinin tercih edilmesi onemlidir (Kowsari
et.al.,2019). Siniflandirma algoritmalar1 ¢alisma prensibi “egitim verisinde 6grenme” ve
“Ogrenilen degerlere dayali test verisini siniflandirma” olmak iizere iki asamali bir siireci
barindirmaktadir. Verilerin siniflarin1 ifade ederken kullanilan degerlere etiket (label) ismi
verilmektedir. Siniflandirma algoritmalari, etiketli verilerden olusan egitim kiimesindeki
verilerin dagilimimi 6grenmekte ve etiketsiz test verileri geldiginde test verilerinin siniflarini
dogru sekilde tahmin etmeye c¢alismaktadir. Test verilerinin siniflandirma algoritmalari
araciliftyla miimkiin olan en iyi sekilde dogru siniflara atanmasi i¢in en etkin modelin
belirlenmesinde siiflandirma algoritmalarinin ¢aligma prensiplerinin anlagilmasi gereklidir.
Naive Bayes, Logistik Regresyon, Destek Vektér Makineleri (SVM), Karar Agaglari,
Rastgele Orman Algoritmasi, K En Yakin Komsuluk Algoritmasi (KNN) , Yapay sinir aglari

en yaygin kullanilan siniflandirma algoritmalari arasinda yer almaktadir.
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Degerlendirme agsamasinda siniflandirma algoritmasinin etkinlik performansi olgiiliir.
Siniflandirma algoritmalarinin sonuglarinin degerlendirilmesi i¢in yararlanilan yontemlerden
biri karigiklik matrisidir. Karisiklik matrisi, 6rnek kiimesindeki gercek sinif etiketi ile tahmin
edilen siif etiketi sayilari igermektedir. Karisiklik matrisi tizerinden ulasilan Dogruluk,
Kesinlik, Duyarlik, F-Degeri gibi o6l¢iimler smiflandirma modelinin performansini

tanimlamakta kullanilmaktadir.

Tablo 3.2. Karisiklik Matrisi

Tahmin Edilen Simif

Pozitif Negatif

Pozitif DP (Dogru Pozitif) | YN (Yanlis Negatif)
Negatif | YP (Yanlis Pozitif) | DN(Dogru Negatif)

Sif

Tablo 3.2°de yer alan karigiklik matrisi {izerinde, ger¢ekte sinifi pozitif olup pozitif
olarak tahmin edilen sinif degerleri (DP), gergekte sinifi negatif olup pozitif olarak tahmin
edilen sinif degerleri (YP), gergekte sinifi negatif olup pozitif olarak tahmin edilen siif
degerleri (YN) ve gergekte sinifi negatif olup negatif olarak tahmin edilen simif degerleri (DN)
bulunmaktadir. Dogruluk degeri (Accuracy), bir fiziksel 6zelligin 6l¢timii ile 6zelligin gercek
degeri arasindaki farktir. Dogruluk 6l¢iimii dogru siiflandirilan 6rnek sayisinin toplam 6rnek

sayisina oranini ifade etmektedir (1) (Kowsari vd.,2019).

DP + DN
DP+DN+YP+YN

Dogruluk = 3)

Duyarlilik (Recall), dogru sonuglarin, getirilmesi gereken dogru sonuglara orani ile
hesaplanmaktadir.  Duyarlilik, dogru smiflandirilan pozitif 6rnek sayisinin, dogru
siniflandirilan pozitif 6rnek sayisiyla (TP) yanlis siniflandirilan negatif 6rnek sayisinin (YN)

toplamina oranidir (2) (Kowsari vd., 2019).

Duyariilik = —22 4
Wartte = hpryn )

Kesinlik (Precision) degeri, dogru siniflandirilan pozitif 6rnek sayisinin, pozitif degere

siniflandirilanlarin toplamina oranidir (3) (Kowsari vd.,2019).

Kesinlik = —20 5
e = pprYP ®)
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F-Degeri (F-Score), duyarlilik ve kesinlik degerinin harmonik ortalamasinin alinmasi

ile hesaplanmaktadir (4) (Kowsari vd.,2019).

2DP
2DP+YP+YN

F — Degeri = (6)

Receiver Operating Characteristics (ROC) egrisi ve ROC egrisi altinda kalan alan
Area Under ROC Curve (AUC) egrisi, smiflandirma algoritmalarinin tahmin etme
basarimlarinin degerlendirilmesi i¢in yararlanilan diger yontemler arasindadir. ROC egrisi,
farkli siniflandiricilart karsilagtirmak almaciyla kullanilmaktadir. Egrinin X eksenini, yanlig
pozitif orani, y eksenini dogru pozitif orani olusturur (Bosnic,2013).

'.CA

Sekil 3.7. ROC Egrisi

YPO (yanlis pozitif orani) = SNiTP (7)
DPO (dogru pozitif orani) = DPD+PYN (8)

Sekil 3.7°de yer verilen ROC egrisi monoton yukar: artan fonksiyondur. Egri, yanlis
pozitif oranina yaklastik¢a basar1 seviyesi diiser. Iyi bir siniflandiric1 egrisi grafigin sol iist
kosesine yakin olmasiyla elde edilmektedir diyebiliriz (Fawcett, 2006). Sekil 3.8’de yer
verilen ROC egrisinin altinda kalan alan (Area Under Curve — AUC) egrisi, siniflandiricinin
genel performansi hakkinda bilgi vermektedir. ROC egrisinin altinda kalan alan [0-1]
araliginda deger almaktadir. Alanin aldig1 deger 1’e yaklastikca siniflandirma algoritmasinin

tahmin etme bagsariminin daha yiiksek oldugu soylenir (Fawcett, 2004).

7
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4. BOLUM
4. YONTEM

4.1. Onerilen Yontem

Calismanin yonteminde, Tanrisevdi vd. (2018)’nin otel yorum kartlarindan
yararlanilarak elde ettikleri miisteri yorumlarinin yildiz derecelendirme degerlerini tahmin
etmek amaciyla Onerdikleri yontemden esinlenilmistir. Otel yOnetimine miisteri geri
bildiriminde hiz kazandirmak amaciyla gerceklestirilen ¢alismada yildiz derecelendirme
degeri icermeyen miisteri yorumlarinin denetimli makine O6grenmesi yardimiyla 6zellik

derecelendirme degerleri belirlenmeye ¢alisilmistir.

Veri On
Isleme
N
Siniflandirma Yorumun Polarite
Algoritmasi Tahmini
7

<N

Egitim Seti
(Pozitif ve Negatif
Etiketli Veri Set1)

o o
= =
11 Ozellikli 11 Ozellikli
Pozitif Egitim Negatif
Seti Egitim Seti

Ozelliklerin
Slmﬂm_qdlrma —> | Bulunduklann Smuflara
Algoritmas Ait Olma Olasiliklarmi

Belirleme

/ l ™~

Yontem 1. Yontem 2. .
Ozelliklerin siniflandirma Polarite smiflart sayilarak . Yon_tem 3. ;
olasiliklarindan yola ¢ikilarak belirlenen  polaritede  en Etk]ln pol?ntc;dlf dauglﬂ_lk_h
belirlenen  polaritede  en yiiksek olasilik  degerine E;?r?:;;eziaﬂ tk degerinin
yiiksek olasilik degerine sahip sahip ozelligin belirlenmesi

ozelligin belirlenmesi

. ! -

Yorumun Yildiz
Derecelendirme Degerini
Belirleme

Sekil 4.1. Onerilen Yénteme Genel Bakis
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Sekil 4.1°de kruvaziyer seyahatcilerine ait yorumlarin yildiz derecelendirme
degerlerini belirlemeye yonelik gergeklestirilen c¢alismanin  yontemi genel olarak
orneklendirilmistir. Uygulanan yontem “Y orumun Duygu Polarite Tahmini”, “Yorumun Siif
Tahmini” ve “Yorumun Yildiz Derecelendirme Degeri Tahmini” olmak iizere ti¢ boliimden
olusmaktadir. Sisteme girdi olarak verilen kruvaziyer turistlere ait yeni yorum verileri,
oncelikle veri 0n igleme siirecinden gegirilecektir. Veri 6n isleme siirecinden gecen yorum
verileri, duygu polarite tahmini i¢in pozitif ve negatif olarak maniiel sekilde etiketlenen
yorumlarla egitilen smiflandirma algoritmasina iletilecektir. Siniflandirma algoritmasi
yorumun duygu polaritesinin belirlenmesini saglayacaktir. Yorumun duygu polaritesi
belirlendikten sonra yorumun ait oldugu smifi tahmin etme siireci gerceklesecektir. Eger

9 (13

yorumun polaritesi pozitif ise, “gemiye binme”, “kiy1 gezileri”, “ortak kullanim alanlar1”,
“zenginlestirilmis aktiviteler” ,“gemi deneyimleri”, “fiyat-deger”, “yiyecekler”, “eglence”,”
fitness ve rekreasyon”, ’hizmet”,” kabin” olmak tlizere 11 farkli 6zellik ile manuel sekilde
etiketlenen pozitif yorum verileriyle egitilen siniflandirma algoritmasina; negatif ise, ayni 11
farklh 6zellik ile mantiel sekilde etiketlenen negatif yorum verileriyle egitilen siniflandirma
algoritmasina girdi olarak verilecektir. Siniflandirma algoritmasi, pozitif ve negatif yorum
verilerinin ait oldugu sinifin belirlenmesini saglayacaktir. 11 6zellige gore siniflar1 belirlenen
pozitif ve negatif yorum verilerinin One siiriilen hipotezler dogrultusunda yildiz
derecelendirme degerleri tahmin edilecektir. Yorumun sahip oldugu yildiz derecelendirme

degeri, yorumun polarite ve belirlenen sinifa ait olma olasiliklar1 g6z 6niinde bulundurularak

hesaplanacaktir.

Bu baglamda gergeklestirilen bu ¢aligmada kruvaziyer gemilerle ilgili icerdigi bilgiler
ile pazarin lideri sayilan CruiseCritic.com internet sitesinden edinilen ¢evrimigi seyahat
yorumlari (Brejla ve Gilbert, 2014) veri madenciliginde metinin veri olarak kabul edildigi
metin madenciligi yontemi kullanarak incelenmistir. Derecelendirme degeri, nicel olarak
miisterinin hizmet saglayicidan ne derece memnun olup olmadig1 hakkinda bilgi verirken
cevrimici yorumlar, miisterinin hizmet saglayici ile deneyimini nitel olarak tanimlamaktadir
(Anderson ve Magruder, 2012). Calismada miisteri yanitinin tam olarak tasvirini olusturan
cevrimi¢i yorumlar ve derecelendirme degerleri birlikte ele alinarak aragtirma etkinligi iist
seviyelere tasinmaya ¢alisilmistir (Biischken ve Allenby, 2016; Hao et al., 2017). Calismanin
veri kaynagini olusturan CruiseCritic internet sitesi, kruvaziyer seyahatgilere kruvaziyer
firma degerlendirme siirecinde kruvaziyer seyahatcilerin seyir deneyimlerini ifade etmelerini

saglamak tizere ¢evrimi¢i yorum yazmalarina imkan tanimaktadir. Ayrica sitede kruvaziyer
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199 ¢ 2% ¢

seyahatcilerin “gemiye binme”, “kiy1 gezileri”, “ortak kullanim alanlar1”, “zenginlestirilmis
aktiviteler ,“gemi deneyimleri”, “fiyat-deger”, “yiyecekler”, “eglence”,” fitness ve
rekreasyon”, ’hizmet”,” kabin” olmak tlizere 11 farkli ozellige gore aldiklar1 hizmetten
memnuniyet diizeylerini ifade etmelerine olanak taniyan 6zellik derecelendirme sistemine ve
firmay1 genel olarak degerlendirmelerini saglayan genel derecelendirme sistemine de yer
verilmektedir. Kruvaziyer seyahatcilere kruvaziyer firmayi degerlendirmeleri i¢in sunulan
ozellik derecelendirme ve genel derecelendirme sistemleri, 5°li Likert tipi 6lgekle benzerlik
gostermektedir. Kruvaziyer sektoriiniin 6nde gelen firmalarindan biri olan Royal Caribbean
International firmasina ait ¢evrimici yorumlardan yola ¢ikilarak miisterilerin firmaya vermis
olduklar1 genel derecelendirme degerleri denetimli makine 6grenmesiyle tahmin edilmistir.
Tahmin edilen genel derecelendirme degerleriyle halihazirda miisterilerin vermis olduklari

genel derecelendirme degerleri karsilastirilarak miisterilerin firmay1 degerlendirme islemini

hangi kriterleri g6z oniinde tutarak gerceklestirdikleri sorgulanmistir.

Miisteri deneyimi, biligsel, duygusal, davranigsal, duyusal ve sosyal bilesenleri i¢eren
cok boyutlu bir yapidir (Schmitt 1999). Miisterilerin deneyimlerini daha iyi anlamak i¢in
duyusal algilar, diislinceler ve duygular, yaraticilik ve muhakeme ve sosyal iligkileri iceren
farkli deneyim perspektiflerini incelemek 6nemlidir (Pinker, 1997). Bu calismada, kruvaziyer
yolcu deneyimlerinin kruvaziyer sirketi degerlendirme siireci {lizerindeki etkisi miisteri
deneyiminin duygusal (duygu analizi) ve biligsel (11 6zellik) niteliklerine gore arastirilmistir.
Gergeklestirilen bu ¢alismada cruisecritic internet sitesinde yer alan ve Royal Caribbean
International firmasina ait gemilerle kruvaziyer seyahate katilan turistlere ait seyahat
yorumlari veri kaynagi olarak kullanilarak kruvaziyer turist deneyimlerinin kruvaziyer firma
degerlendirme siireci lizerindeki etkisi iki farkli arastirma sorusu dogrultusunda incelenmistir.
Kruvaziyer firma degerlendirme siirecinde kruvaziyer seyahatcilerin odaklandig: ya da g6z
ard1 ettikleri 6zelliklerin hangileri oldugu ve seyahatcilerin kruvaziyer deneyimleri sirasinda
yasadiklar1 olumlu ya da olumsuz duygularin kruvaziyer firma degerlendirme siirecini nasil

etkiledigini belirlemek iizere arastirma sorulari cevaplanmaya calisilmistir.

Arastirma Sorusu 1: Miisteriler, en baskin duyguya sahip 6zellige gore mi genel bir

yildiz derecelendirmesi yapmaktadir?

Arastirma Sorusu 2: Miisteriler, ortalama duyguyu ortaya ¢ikartacak sekilde genel

bir y1ldiz derecelendirmesi mi yapmaktadir?
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Arastirma sorularim1 cevaplamak iizere yorumlarin duygu ve oOzellik olasilik
degerlerine dayanan iki farkli derecelendirme tahmin yontemi dnerilmistir. Arastirma Sorusu
1 i¢in Onerilen derecelendirme tahmin yontemi ile kruvaziyer turistlerin kruvaziyer firma
degerlendirme siirecinde seyir deneyimleri sirasinda yasadiklari en yogun olumlu ya da
olumsuz seyir deneyimi 6zelligine gore genel yildiz derecelendirme degeri verip vermedikleri
belirlenmeye ¢alisiimistir. Arastirma Sorusu 2 i¢in Onerilen derecelendirme tahmin yontemi
ile kruvaziyer turistlerin kruvaziyer firma degerlendirme siirecinde seyir deneyimleri
sirasinda olumlu ya da olumsuz ger¢eklesen tiim deneyimleri ele alarak ortalama bir genel

yildiz derecelendirme degeri verip vermedikleri belirlenmeye caligiimistir.

Arastirma Sorusu 1’1 yanitlamak i¢in kruvaziyer turistlere ait yorumlarin duygu
polaritelerini belirlemek iizere iki farkli metot kullanilmistir. ilk metotta, dncelikle yorum
climlelerinin duygu polarite ve 6zellik olasilik degerleri belirlenmistir. Yorum cilimleleri
pozitif ve negatif duygu tiiriine gore gruplandirilmistir. Pozitif duygu tiirline sahip climlelerin
smiflandirma olasilik degerlerinin toplami ile negatif duygu tiirline sahip ciimlelerin
siniflandirma olasilik degerleri toplami karsilastirilmistir. Bu karsilastirma sonucunda, en
yiksek smiflandirma olasilik degerine sahip duygu polaritesi, yorumun duygu polaritesi
olarak belirlenmistir. Ikinci metotta, ilk metotta oldugu gibi yorum ciimlelerinin duygu
polarite ve 6zellik olasilik degerleri belirlenmistir. Yorum climleleri pozitif ve negatif duygu
tiirtine gore gruplandirilmistir. Pozitif duygu tiiriine sahip yorum ciimleleri ile negatif duygu
tiirline sahip yorum cilimleleri sayilmistir. Sayma islemi sonucunda yorumda en yliksek sayida
gecen duygu polaritesi, yorumun duygu polaritesi olarak belirlenmistir. Bu iki metot ic¢in
belirlenen duygu polaritesinde baskin 06zellige sahip sinifin ait oldugu olasilik degeri,
yorumdan elde edilmesi beklenen derecelendirme degerini gostermektedir. Yorumun
derecelendirme degerine gore yorumun genel yildiz derecelendirme degeri Tablo 5.5’te yer

alan Arastirma Sorusu 1 i¢in 6nerilen yildiz derecelendirme 6l¢egine gore belirlenmistir.

Arastirma Sorusu 2’yi yanitlamak i¢in siniflandirma algoritmasi yardimiyla yorum
climlelerinin duygu ve oOzellik olasilik degerleri belirlenmistir. Yorumun genel
derecelendirme degeri, yorum climlelerinin duygu tiirleri ve 6zellik olasilik degerleri dikkate
alinarak etkin polaritede agirlikli ortalama (EPAO) ile hesaplanmistir. Etkin polaritede
agirlikli ortalama hesaplamasi, pozitif yorum ciimlelerinin 6zellik olasilik degerlerinin
ortalamasindan negatif yorum ciimlelerinin 06zellik olasilik degerlerinin ortalamasi

cikartilarak gerceklestirilmistir. Etkin polaritede agirlikli ortalama degerine gore yorumun
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genel yildiz derecelendirme degeri Tablo 5.6’da yer alan Arastirma Sorusu 2 i¢in Onerilen

yildiz derecelendirme dlgegine gore belirlenmistir.

Onerilen iki farkli derecelendirme tahmin ydntemi sonucunda elde edilen degerler ile
kruvaziyer turistlerin firma degerlendirme siirecinde belirledikleri genel yildiz
derecelendirme degerleri karsilastirilmigtir. Tahmin edilen genel yildiz derecelendirme
degerleri ile kruvaziyer turistlerin hali hazirda vermis olduklar1 genel yildiz derecelendirme
degerleri arasinda saglanan tutarlilik oranina gore kruvaziyer turistlerin seyahat sirasinda

edindikleri deneyimlerin kruvaziyer firma degerlendirme siirecindeki etkisi incelenmistir.
4.2. Veri Kaynag

Gergeklestirilen bu ¢alismanin veri kaynagimi CruiseCritic internet sitesinde yer alan
Royal Carribean International firmasina ait gemilerle seyahate ¢ikan kruvaziyer turistlere ait
¢evrimici seyahat yorumlari olusturmaktadir. Veri kaynagi olarak kruvaziyer sektoriiniin en
biiylik ii¢ sirketinden biri olan Royal Carribean International firmasina yonelik ¢evrimigi
seyahat yorumlarinin se¢ilmesinde, firmanin Tiirkiye limanlarina seferler diizenlemesi etkili

olmustur.
4.3. Veri Toplama Siireci

Cruisecritic internet sitesinde yer alan Royal Carribean International firmasina yonelik
veriler, Google Chrome eklentisi olan Web Scraber uygulamasi yardimiyla toplanmistir. 1.2
gigabyte boyutundaki 39.203 ¢evrimigi seyahat verilerinin toplanmas: 11.04.2018 ve
30.04.2018 tarihleri arasinda 480 saatte gergeklesmistir. Elde edilen 39.203 adet yorum
verisinden derecelendirme degerine sahip olmayan, derecelendirme degerine sahip olup
yorum climlesi barindirmayan, anlam biitiinliigli igermeyen yorum ciimlelerinden olusan,
yorum ciimlesi yerine duygu ve diisiinceleri ifade etmek icin cesitli karakter (emoji)
kullanimina yer verilen yorum verileri ¢ikartilarak ¢alismanin verisi 20.247 yorum verisine

indirgenmistir.
4.4. Korpus Olusturma

Korpus, iizerinde metinsel analiz yapilacak ana veri kiitlesidir (Atan ve Cinar,2019).
Genellikle metin tabanli anlam ¢ikarimi {izerine yapilan ¢aligmalarda korpus olusturulurken

Sekil 4.3.a’da yer aldig lizere her bir yorum bir dokiiman olarak degerlendirilmektedir (Hu
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vd.,2017;Hu ve Chen, 2016;Bucur,2015;Kang vd.,2012;Zhang vd.,2011). Ancak bir yorum,
birden fazla duygu (sentiment) ve Ozellik (aspect) barindiran ciimle ya da ciimleler

igerebilmektedir.

Ornek Yorum:
Havuzun ¢ok derin olmasi ¢ocuklarim i¢in uygun degildi. Tiim personel giiler yiizli ve

misafirperverdi. Yemekler oldukca giizeldi.

Sekil 4.2. Ornek Miisteri Yorumu

Yorum—> Dokiiman Yorum-> {Ciimle ,Ciimles ...... Climlex}
Yorum; = Dokiimany ¢ ¢ ¢ )
Yorums = Dokiimans Dokiiman Dokiiman, Dokiimank
r : >
: Korpus| | Yorumz=> { Ciimle; ,Ciimles ......... Cimlem} Korpus
Yorump =2 Dokiimann ¢ ¢ ¢
’ Dokiiman Dokiimanz Dokiimanm “

Sekil 4.3.a. Tiim Yorumun Sekil 4.3.b. Yorumdaki Ciimlelerin
Degerlendirilmesi Degerlendirilmesi

Sekil 4.2°deki 6rnek verilen yorumda, bir yorumun ii¢ adet climleden olustugu
goriilmektedir. Her bir ciimle farkli dzellik ve duygu barmdirmaktadir. ilk ciimle negatif
duygu ve havuz 6zelligini, ikinci climle pozitif duygu ve personel 6zelligini ve son ciimle
pozitif duygu ve yemek 6zelligini icermektedir. Bu dogrultuda gerceklestirilen bu ¢alismada
Sekil 4.3.b’de orneklendigi gibi her bir ciimle bir dokiiman olarak ele alinarak korpus

olusturulmustur. Olusturulan korpus 5600 adet yorum ciimlesi icermektedir.
4.5. Veri On Isleme Siireci

Veri on isleme siireci, verilerin analiz i¢in hazirlandig1 bir siirectir. Bu siirecte
oncelikle siniflandirma algoritmasina egitim seti olusturmak iizere veri etiketleme islemi
gerceklestirilmistir. Veri etiketleme islemi verilerin egitimi sirasinda verinin sinifinin
belirlenmesi i¢in kullanilmaktadir. 20247 kruvaziyer seyahatci yorumundan alinan 5600 adet

yorum ciimlesi,
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e Polarite tahmini icin : “pozitif ve “negatif”

e Yorumlarin ait olduklar1 siniflarin tahmini i¢in : “gemiye binme”, “kiy1 gezileri”,

29 ¢ (Y13

“ortak kullanim alanlar1”, “zenginlestirilmis aktiviteler* ,“gemi deneyimleri”, “fiyat-deger”,

vh 1Y

“yiyecekler”, “eglence”,” fitness ve rekreasyon”, hizmet”,” kabin”

¢ Yildiz derecelendirme degerlerinin kiyaslanmasi i¢in kruvaziyer seyahatcilerin
yorumlara verdikleri yildiz derecelendirme degerleri ile maniiel olarak etiketleme islemine

tabi tutulmustur.

Yorumlarin siniflarla olan ilgilerine gore gerceklestirilen etiketleme islemi, literatiir
gdz Onilinde bulundurularak diizenlenmistir. Yorumlarin ait olduklar1 siniflar, asagida

listelenen sahip olduklar1 6zellikler g6z dniinde bulundurularak sinirlandirilmstir.
1. Gemi Deneyimleri

Seyir deneyimi iki bilesenden olusmaktadir: Gemi deneyimi ve Kara Deneyimi. Gemi,
kruvaziyer {irlinlin temel unsurudur. Geminin sahip oldugu somut ve soyut Ozellikler
sonucunda turistlerin  elde ettikleri deneyimler gemi deneyimi kapsaminda
degerlendirilmistir. Ozellikle ziyaretciler arasi etkilesim ve gemide gelistirilen sosyal
dinamikler yolcularin gemi deneyimlerinin etkili faktorleri olarak anmilmaktadir
(Papathanassis 2012). Bu baglamda kruvaziyer geminin 6zelliklerinden kaynakli edinilen
deneyimler, kruvaziyer turistler arasindaki etkilesimden kaynakli yorumlar, kruvaziyer
turistler ve hizmet saglayicilar arasindaki etkilesimden kaynakli yorumlar gemi deneyimi

kategorisinde degerlendirilmistir.
2. Hizmet

Kruvaziyer gemilerde hizmet, kruvaziyer turistin gemiye bindigi andan seyahat
bitiminde gemiden indigi ana kadar devam etmektedir (Teye ve Leclerc,1998). Bazi
kruvaziyer firmalari, kruvaziyer turistlere gemiye binmeden once de cesitli hizmetler
sunabilmektedir. Bu hizmetlere limanlara saglanan otobiis transferleri, kruvaziyer seyahatin
bir pargasi olarak iicreti dnceden 6denmis bir gecelik konaklama vb. drnekler verebiliriz.
Hizmet kategorisinde kruvaziyer seyahat baslamadan once verilen hizmetler, kruvaziyer
gemide yer alan tesislerde sunulan hizmetler (kabin hizmeti, bar hizmeti, yemek odas1 hizmeti

vb.), kruvaziyer personelinin sunduklar1 hizmetler, kiy1 gezileri sirasinda tur rehberlerinin
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sundugu hizmetler, kruvaziyer turistlere gemiden ayrilma sirasinda sunulan hizmetler ile ilgili

yorumlar degerlendirilmistir.
3. Kyt Gezileri

Seyir deneyiminin kara deneyimi bilesenini olusturan kiy1 gezileri, kruvaziyer {iriiniin
en Onemli bilesenleri arasinda yer almaktadir (Gibson,2006). Kruvaziyer turistlerin kiy1
gezileri ile ilgili beklentileri, destinasyonlarda edindikleri deneyimler, fiyat, faaliyet tiirleri
(sinorkel veya tiiplii dalis faaliyetleri vb.) gibi faktorler kiy1 gezilerinin 6zelliklerinden
bazilarin1 olusturmaktadir (Teye ve Leclerc,1998). Bu dogrultuda yorumlarda gegen bu

ozellikler kiy1 gezileri kategorisinde degerlendirilmistir.
4. Gemiye Binme

Kruvaziyer turistlerin gemiye binis siireleri, check- in, pasaport kontrolii, glivenlik
kontrolii gibi gemiye binme prosediirleri siirecinde yasadiklariyla ilgili yorumlar gemiye

binme kategorisinde degerlendirilmistir.
5. Eglence

Kruvaziyer gemide yer alan organize faaliyetler, gosteriler, sovlar vb. olanaklar ile

ilgili yorumlar eglence kategorisinde degerlendirilmistir.
6. Yiyecekler

Kruvaziyer seyahat sirasinda turistlere servis edilen yiyecekler ve igecekler, yemek
yeme alanlarindaki (biife, kafeterya, yemek odasi) yiyecek - icecek kaliteleri, yiyecek-icecek
cesitliligi ~ vb.  konularda  gerceklestirilen  yorumlar  yiyecekler kategorisinde

degerlendirilmistir.
7. Fiyat- Deger

Kruvaziyer seyahat i¢in turistler, yolcu bileti satin almakta ve satin alinan yolcu bileti,
konaklama, yiyecek-igecek (bazi alkolsiiz i¢ecekler), gemi eglenceleri ve etkinlikleri gibi
hizmetleri kapsamaktadir. Bilet iicretine dahil olmayan alkollii igecek, SPA, kiy1 gezileri vb.
iirlin, hizmet ya da aktiviteler i¢in turistler fazladan tlicret 6demektedirler. Turistlerin,
kruvaziyer seyahat i¢in yaptiklar1 tiim harcamalarin fiyat-deger (fayda/yarar) agisindan ele

alindig1 yorumlar bu kategoride degerlendirilmistir.
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8. Zenginlestirilmis Aktiviteler

Kruvaziyer firmalar, miisteri tatminini saglamak i¢in giizergahlarini kiiresellestirme
(diinya ¢apinda yeni limanlar ve destinasyonlar),temali kruvaziyer seyahatler diizenleme,
fitness odakli seyir aktiviteleri, vb. programlar uygulamaktadir. Kruvaziyer firmalarin miisteri
tatminini saglamak amaciyla kullandig1 programlar arasinda zenginlestirilmis aktiviteler de
yer almaktadir (Manthiou vd.,2017). Egitim seminerleri, mutfak dersleri, dans dersleri,
sarap/alkol tadimi, kagis odalar1 vb. etkinlikler ile ilgili bilgi i¢eren yorumlar zenginlestirilmis

aktiveler kategorisi kapsaminda degerlendirilmistir.
9. Kabin

Kabin, kruvaziyer yolcunun seyahat sirasindaki evi konumundadir. Kabinde yer alan
esyalar ( yatak, yastik, hali vb.), kabinin durumu (kirli, temiz, kiiflii vb.),kabinin 6zellikleri

(ic kabin, siiit kabin vb.) ile ilgili yorumlar kabin kategorisi altinda degerlendirilmistir.
10. Fitness ve Rekrasyon

Kruvaziyer gemide bulunan profesyonel rekreasyon araglart (sorf simiilatori,
parasiitle atlama simiilatorii vb.), spor sahasi aktiviteleri, rekreaktif faaliyetler (duvar
tirmanigi, buz pateni vb.),sportif faaliyetler ile ilgili yorumlar fitness ve rekreasyon

kategorisinde degerlendirilmistir.
11. Ortak Kullanim Alanlar

Kruvaziyer gemide yer alan ortak kullanim alanlarinin sahip oldugu imkanlar ile ilgili

yorumlar ortak kullanim alanlar1 kategorisinde degerlendirilmistir.

Etiketleme isleminin arastirmacinin bireysel etkisinden arindirilmis bir islem olmasi
icin farkli kodlayicilar tarafindan ayni veri setine yonelik kodlama isleminin
gerceklestirilmesi gerekmektedir. Bu amagla arastirmaci disinda iki doktora Ogrencisi
tarafindan egitim setindeki veriler, polarite ve ozellik olmak tizere iki ayr1 kategoride
etiketleme islemine tabi tutulmustur. Arastirmaci ve diger kodlayicilar tarafindan kodlanan
veri setleri arasindaki benzerlik oranlar1 aragtirmanin giivenirligi acisindan incelenmistir.
Benzerlik oranlarinin belirlenmesinde Miles ve Huberman modelinden yararlanilmustir. igsel

tutarlilik olarak adlandirilan Miles ve Huberman modelinde bu benzerlik:

87



A=C+ (C+0)x100

formiili yardimiyla hesaplanmaktadir. Formiilde,

A : Giivenirlik katsayisini,

C : Uzerinde goriis birligi saglanan konu/terim sayisin,

0: Uzerinde goriis birligi bulunmayan konu/terim sayisini ifade etmektedir.

Giivenirlik hesaplarinin %70’in {izerinde bulunmasi, arastirma igin giivenilir kabul
edilmektedir (Miles ve Huberman, 1994). Gergeklestirilen hesaplama sonucunda kodlayicilar
arasinda polarite etiketleme tutarliligi % 83, 6zellik etiketleme tutarlilift %75 olarak tespit

edilmistir. Elde edilen benzerlik degerleri, arastirma igin giivenilir kabul edilmistir.

Veri 0n isleme siireci veri temizleme, veri biitiinlestirme, veri se¢imi, veri doniisiimii
gibi bir takim alt basamaklar1 biinyesinde barindirmaktadir. Bu asama veri madenciligi
algoritmasinin etkinligi ve performansinin artirilmasi ve istenilen analiz sonucuna ulagilmasi
icin 6nem tasimaktadir. Basarili bir 6n isleme asamasiyla kesin ve net sonuglara ulagsmak

miimkiindiir (Aydilek ve Sandike1, 2018).

Gergeklestirilen bu g¢alismada metin verilerini daha kullanishi bir veri bigimine

dontistiirmek icin

e Metnin bosluk, cilimle, kelime, harf vb. istenen Ozelliklere gore pargalara

ayirilmasi(tokenization)

13

e Metinde gecen “ the, and , at “ vb. kelimelerin metnin iizerinde calisilacak

modellerin dogrulugunu bozmamasi igin metinden ¢ikartilmasi ( remove stopwords )
e Noktalama isaretlerinin arindirilmasi( remove punctuations)
e Metinde gegen rakamlarin arindirilmasi( remove numbers)

e Metnin igerisindeki kelimelerin biiyiik veya kii¢iik harflere donistiiriilerek ortadan

kaldirilmasi (lowercase / uppercase)

e Metinde gecen ayn1 kelimeden tiiremis kelimeleri elimine ederek tek bir kelimeye

indirgeme (stemming-PorterStemming)

islemlerine yer verilmistir. Tablo 4.1’de smif etiketleri i¢in terimler listesine yer

verilmistir.
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Tablo 4.1.Sinuf Etiketleri I¢in Terimler Listesi

. Havlu
gienr?lye Tur Kalabalik Katlama Muhtesem Gemi | Makul Fiyat | Icecekler Gosteri Jimnastik Personel Oda
; Dersleri
.. Sigara . . | Harika Para . . Spor .
Giris Ada fomek Tarih Dersleri Seyir israfi Biife Tiyatro Merkezi Garson Temiz
Pasaport . Yemek . - . . Kabin
Kontrolii Kiralamak Odast Dans Dersleri | Hayal Kiriklig: Uygun Fiyat | Lezzetli Sov SPA Gérevlisi Banyo
i . Sarap/ Alkol | Gemi Paramin frer .
Yon Plaj Kafeterya Tadumi Biyiikligii Karsilig Cesitlilik Komedyen | Masaj Hizli Perde
Valiz Dalis igblosuz Kagis Odalari -cl;leiz Pahali Menii Kareoke Sauna Yardime1 Hali
Sorunsuz Liman Internet MUtfak. Onermek Ucuz Taze Sarkici Spgr Giiler yiizli | Kiifli
Dersleri Ekipmani
Iyl. Or.gamze Rabhatlatic1 | Yiiksek Ses Sahne  Arkast Rezervasyon Kahvalt1 Performans | Buz Pateni Kaotik I¢ Kabin
Edilmis Turlar
. . Paragiitle .
Hizli Manzara Giriiltiila Liman . Gen_el Ogle - Miizik Atlama Kabl_n_ Televizyon
Dersleri Seyir Yemegi et e Servisi
Simiilatorii
. Tur . . Aksam Su Yemek
Binme Rehberi Kiyafet Kodu | Seminer Sikayet Yemegi Kaydiraklart | Odas1 Servisi Dolap
. Restoran - Sorf
Flyat Acilis Saatleri Sorun Soguk Simiilatorii Yastik
Spor Sahasi
ik Aktiviteleri Sabun
Damak
Zevki Yatak
Kirli
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Egitim setinde yer alan ilk yorumun veri 6n isleme siirecinden dnceki (verinin ham
hali) haline Sekil 4.4’te ve veri 0n isleme siirecinden sonraki durumlarina ise Sekil 4.5’te yer

verilmistir.

oh dear what has happened to the cakes,negative,dining

Food in the main restaurant was usually good,positive,dining

The Windjammer was very disappointing for us,negative,gonboard experience

There was continuous cleaning taking place throughout the cruise to try and eliminate further infections

and all crew must be praised for the extra work often unpaid to eliminate the virus,positive,public

Sekil 4.4 Yorumun Ham Hali

oh dear happen cake,negative,dining

food main restanr usual good,positive,dining

windiamm disappoint us,negative,gonboardsxzperisnce

continu clean take place throughout gruis tri elimin infect

crew must prals extra work often unpaid glimin ¥iru.positive,public

Sekil 4.5. Yorumun Veri On Isleme Siireci Sonras1 Hali

Metin veri 6n isleme agamalarindan sonra kruvaziyer seyahatgilere ait 20247 yorumda

en fazla siklikta gegen ilk on kelimeye Sekil 4.6’da yer verilmistir.

160000

140000

120000

100000

80000

60000

40000

20000

o -

ship cruis time day room get one us good great

Sekil 4.6. Kruvaziyer Seyahatcilere Ait Yorumlarda En Sik Gegen 10 Kelime
4.6. Siiflandirma Algoritmasi

Smiflandirma algoritmasi, egitim verilerinin dagilim seklini 6grenerek sinifi belirli
olmayan test wverilerini dogru sekilde smiflandirmayr saglamaktadir. Smiflandirma
algoritmalar1 ¢caligma prensibi “egitim verisi lizerinde 6grenme” ve “6grenilen degerlerle test
verisi lizerinden smiflandirma” olmak tizere iki asamali bir silireci barindirmaktadir.
Gergeklestirilen bu ¢alisma icin smiflandirma algoritmasi, goriintii isleme ve makine
ogrenimi kolaylastirma gibi belirli islevler i¢in tasarlanmis bir Python kiitliphanesi olan sckit-

learn kiitliphanesinin biinyesinde barindirdigr makine grenmesi algoritmalar1 arasindan en
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iyi smiflandirma tutarlilifini gosteren algoritma secilerek belirlenmistir. Siniflandirma
algoritmasi se¢imi i¢in kruvaziyer seyahatgiye ait 5600 miisteri yorum ciimlesi manuel olarak
etiketlenerek veri 6n isleme siirecinden gecirilmis bu yorumlardan 4600 adet miisteri yorum
climlesi egitim seti olarak, 1000 adet miisteri yorum ciimlesi test seti olarak kullanilmistir.
Olusturulan egitim seti sckit-learn kiitliphanesinde yer alan Karar Agaclar1 (Decision Tree),
LinearSVC, Lojistik Regresyon, Multinominal Naive Bayes ve Rastgele Ormanlar (Random
Forest), SGDC Siiflandiricisi, K en yakin komsuluk (KNN) algoritmasi olmak iizere yedi
farkli siniflandirma algoritmasina girdi olarak verilmis ve siiflandirma dogruluk (accuracy)
degerleri incelenmistir. Elde edilen degerler dogrultusunda verilen egitim seti lizerinden en
yilksek siniflandirma dogrulugu gosteren algoritma LinearSVC algoritmasi olarak
belirlenmistir. Bu nedenle LinearSVC algoritmasi bu calismanin siniflandirma algoritmasi

olarak belirlenmistir. Sekil 4.7.a ve Sekil 4.7.b’de siniflandirici dogruluk yer verilmistir.

Sekil 4.7.a. Polarite Siiflandirici Sekil 4.7.b. Ozellik Siniflandiric

Dogruluk Degerleri Dogruluk Degerleri
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5. BULGULAR

5.1. Yorumun Duygu Polarite Tahmini

Yorumun duygu polarite tahmin iglemi i¢in, veri 6n isleme siirecinden gegirilen pozitif
ve negatif olarak etiketli 5600 adet yorum ciimlesinden birbirine yakin sayida pozitif ve
negatif etiket iceren yorumlar segilerek elde edilen 4600 adet yorum climlesinden olusan
egitim seti en yiikksek dogruluk degerine sahip LinearSVC algoritmasma girdi olarak
verilmistir (Sekil 5.1). Birbirine yakin degerler segilerek yapilan dengeleme islemi ile
siiflandirma algoritmasimin tutarlili@ini  arttirmak amaglanmistir. Tablo 5.1 ’de
gerceklestirilen islem sonucunda LinearSVC siniflandirma algoritmasinin  polarite
smiflandirma performansi kriterlerine yer verilmistir. LinearSVC algoritmasinin polarite

smiflandirma dogruluk degeri %81 olarak bulunmustur.

Tablo 5.1. LinearSVC Siniflandiricisina Ait Polarite Performans Degerleri

Smiflandirma | Polarite
Algoritmasi Tiirleri | Dogruluk | Kesinlik | Duyarhlik | F-Degeri

. Pozitif 0.80 0.94 0.87
LinearSVC :
Negatif | 0.8184 0.82 0.53 0.64
0.90 4
0.85 4
0.75 1
0.70
—ameo—
0.65 4
0.60 4
0.55 1
RandomForlestCIassiﬁer Lmea‘rSVC MultinolmlaINE mgistlfﬂégresswon DeqsionTréeCIassif\ermeighborlsc\assﬁier SGDCI‘assmer

Sekil 5.1. Siniflandirma Algoritmalar1 Polarite Dogruluk Degerleri
5.2. Yorumun Simif Tahmini

Yorumun duygu polarite degerinin tahmin siireci ger¢eklestirildikten sonra yorumda

19 (13

gecen climlelerin 11 6zellige (“gemiye binme”, “kiy1 gezileri”, “ortak kullanim alanlar1”,
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(Y313 % ¢¢ % 66 2% 9

“zenginlestirilmis aktiviteler ,“gemi deneyimleri”, “fiyat-deger”, “yiyecekler”, “eglence”,
fitness ve rekreasyon”, “hizmet”,” kabin”) gore ait olduklart smniflarin tahmin edilmesi
siirecine gecilmistir. Bu boliimde pozitif polariteye sahip yorumlar, belirtilen 11 farkli 6zellik
ile manuel sekilde etiketlenen pozitif yorum verileriyle egitilen siniflandirma algoritmasina;
negatif polariteye sahip yorumlar, ayn1 11 farkli 6zellik ile manuel sekilde etiketlenen negatif
yorum verileriyle egitilen siniflandirma algoritmasina girdi olarak verilmistir. Siniflandirma
algoritmasi, pozitif ve negatif yorum verilerinin ait oldugu 6zellik sinifinin belirlenmesini
saglamaktadir. Tablo 5.2°de gerceklestirilen islem sonucunda LinearSVC simiflandirma
algoritmasinin 6zellik siniflandirma performansi kriterlerine yer verilmistir. LinearSVC

algoritmasinin 6zellik siniflandirma dogruluk degeri %71 olarak bulunmustur.

0.9 1

 malg @

0.5 4

"y

034

o

=

T T T T T T T
RandomForestClassifier ~ LinearSVC MultinomialNB LogisticRegression DecisionTreeClassifier KNeighborsClassifier SGDClassifier

Sekil 5.2. Smiflandirma Algoritmalar1 Ozellik Dogruluk Degerleri
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Tablo 5.2. LinearSVC Simflandiricisina Ait Ozellik Performans Degerleri

Smflandirma | & o Tiirleri | Dogruluk | Kesinlik | Duyarhlik | F-Degeri
Algoritmasi
Yiyecekler 0.81 0.80 0.81
Kabin 0.84 0.76 0.79
Hizmet 0.77 0.75 0.76
Gemi Deneyimleri 0.57 0.61 0.59
Gemiye Binme 0.69 0.61 0.65
Eglence 0.77 0.83 0.80
LinearSVC Flyat-Deger. 0.7199 0.81 0.81 0.81
Kiy1 Gezileri 0.69 0.78 0.73
Fitness ve 0.99 0.90 0.94
Rekrasyon
Ortak  Kullanim 0.66 0.62 0.64
Alanlari
Zenginlestirilmig
Aktiviteler 0.88 0.39 0.54

5.3. Yorumun Yildiz Derecelendirme Degeri Tahmini

Siniflandirma algoritmalariin yorumun duygu polaritesini (yorumun pozitif, negatif
va da nétr olma durumu) ve 11 ozellige (“gemiye binme”, “kiyt gezileri”, “ortak kullanim

12 s

alanlart”, “zenginlestirilmis aktiviteler

ITENTs [N RS o«

, “gemi deneyimleri”, ‘‘fiyat-deger”, “yiyecekler”,
“eglence”,” fitness ve rekreasyon”, “hizmet”,” kabin”) gore yorumun ait oldugu sinifi
belirleme olasilig1 degerleri goz oniinde bulundurularak yorumun yildiz derecelendirme
degeri tahmin edilmeye calisilmistir. Bu arastirmada asagidaki sorulara cevap bulunmasi

amaclanmistir.

Arastirma Sorusu 1:Miisteriler, en baskin duyguya sahip 6zellige gbre mi genel bir

yildiz derecelendirmesi yapmaktadir?

Uygulanan Yéntem 1. Ozelliklerin smiflandirma olasihgindan yola cikilarak
belirlenen polaritede, en yiiksek olasilik degerine sahip 0Ozelligin belirlenmesi islemi

gerceklestirilmistir.

® Bu yontem i¢in siniflandirma algoritmasiyla oncelikle kruvaziyer seyahatciye ait
yorumda gegen ciimlelerin pozitif ve negatif olma durumlart diger bir deyisle duygu
polariteleri belirlenmistir. Duygu polariteleri belirlenen ciimleler tekrar siniflandirma
algoritmasina girdi olarak verilerek bu ciimlelerin 11 ézellige gore ait olduklar: siniflar ve
bu swniflara ait olma olasilik degerleri belirlenmistir. Belirlenen olasilik degerlerinden

vararlanilarak yorumda gegen ciimlelerin pozitif ve negatif olma durumlar: da géz oniinde
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bulundurularak yorumun baskin duygu polaritesi hesaplanmistir. Bu hesaplama isleminde
porzitif ve negatif polariteye sahip ciimlelerin siniflandirma olasilik degerleri ayri ayri
gruplandirilarak karsilastirimistir. Karsilagtirma sonucunda en yiiksek siniflandirma
olasilik degerine sahip duygu polaritesi, yorumun duygu polaritesi olarak atanmistir.
Yorumun duygu polaritesinde baskin ozellige sahip swinifin ait oldugu olasilik degeri,

yorumundan elde edilmesi beklenen derecelendirme degerini vermektedir.

Ornegin; Miisteri yorumunda 11 adet dzellikten (“gemiye binme”, “kiy1 gezileri”,

29 ¢ (Y13

“ortak kullanim alanlar1”, “zenginlestirilmis aktiviteler ,“gemi deneyimleri”, “fiyat-deger”,
“yiyecekler”, “eglence”,” fitness ve rekreasyon” ,”hizmet”,” kabin”) bes adet gectigini ve bu
ozelliklerden ii¢ tanesinin olumlu ve iki tanesinin olumsuz olarak belirtildigini varsayalim.
Tablo 5.3’°te 6rnek yoruma ait 6zelliklerin ve etki ylizdelerinin dagilimi verilmistir. Yorumda
gecen her bir climlenin belirlenen 06zellik sinifina ait olma olasiliklar1 g6z Oniinde

bulundurularak yorumun baskin 6zellige gore hesaplanmasi su sekilde gerceklestirilecektir;

Tablo 5.3. Ornek Yoruma Ait Ozelliklerin ve Etki Yiizdelerinin Dagilimi

Pozitif Ozellikler Negatif Ozellikler

w Ozelligin Sinifa  Ait | - .. Ozelligin Simifa  Ait
Ozellik Olma Olasilig1 Ozellik Olma Olasilig1

Hizmet % 30(0.3) Fiyat - Deger %30 (0.3)

Kabin % 20(0.2) Yiyecek %10 (0.1)

Eglence % 15 (0.15)

1. Oncelikle pozitif ve negatif ozelliklerin sinifa ait olma olasilik degerleri hesaplanir;
Olumlu Ozelliklerin Olasilik Degeri = 0.3 + 0.2 + 0.15 =0.65
Olumsuz Ozelliklerin Olasilik Degeri = 0.3 + 0.1 =0.40

2. Ozelligin sinifa ait olma olasilik toplam degeri fazla olan ézellikler icerisinde

baskin ozellik aranir;

Ornegimizde pozitif dzelliklerin etki yiizdeleri toplami negatif 6zelliklerinkine gére
daha ytiksek oldugu i¢in etki ylizdesi “Hizmet” 6zelligi ile ayn1 olan “Fiyat-Deger” 6zelligi

ve etki yiizdesi %10 olan “Yiyecek” 6zelligi ele alinmayacaktir.
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Tablo 5.4. Ornek Yoruma Ait Pozitif Ozelliklerin ve Etki Yiizdelerinin Dagilimi

Ozellik Ozelligin Sinifa Ait Olma Olasilig
Hizmet % 30(0.3)
Kabin %20(0.2)
Eglence % 15 (0.15)

Tablo 5.4°te de goriildiigii iizere bu yorum igin baskin 6zellik %30 olasilik degeri ile
“Hizmet” ozelligidir. Baskin o6zellige gore miisteri yorumundan elde edilmesi beklenen
derecelendirme yiizdesi % 30’dur. Bu degerin y1ldiz derecelendirme degeri olarak karsiligina
Tablo 5.5°de yer verilmistir. Ornek yorumun alacagi yildiz derecelendirme degeri dort

yildizdir.

Tablo 5.5. Arastirma Sorusu 1’e Gore Yildiz Derecelendirme Olgegi

Aralik Yorumun Genel
Degeri Duygu Tiirii Derecelendirme
100 ve 51 arz}hgl Negatif ) @hgkekake

50 ve 0 aralig1 ) © oxakeke

0 Notr * ok ke

0 ve 50 araligi Pozitif 1. 0.0.0 0%

51 ve 100 aralig: 2. 0.0.0.8.¢

Uygulanan Yontem 2. Polarite siiflar1 sayilarak belirlenen polaritede en yiiksek

olasilik degerine sahip 6zelligin belirlenmesi

® Bu yontemde yorumda gegen ciimlelerin siniflandirma algoritmast yardimiyla
porzitif, ve negatif olmak iizere ait olduklari siniflar belirlenerek bir yorumda ne kadar pozitif,
ve negatif smifa ait ciimle oldugu sayilmistir. Hangi polarite tiiriine ait ctimleden yiiksek
sayida varsa, o polarite tiirii yorumun polaritesi olarak kabul edilmistir. Duygu polariteleri
belirlenen ciimleler tekrar siniflandirma algoritmasina girdi olarak verilerek bu ciimlelerin
11 o6zellige gore ait olduklar: siniflar ve bu siniflara ait olma olasilik degerleri belirlenmistir.
Yorumun duygu polaritesinde baskin ozellige sahip sinmifin ait oldugu olasiik degeri,

yorumundan elde edilmesi beklenen derecelendirme degerini vermektedir.

Ornegin; Miisteri yorumunda 11 adet 6zellikten (“gemiye binme”, “kiy1 gezileri”,

29 <¢ (1IN T3

“ortak kullanim alanlar1”, “zenginlestirilmis aktiviteler” ,“gemi deneyimleri”, “fiyat-deger”,
“yiyecekler”, “eglence”,” fitness ve rekreasyon” ,”hizmet”,” kabin”) bes adet gegtigini ve bu
ozelliklerden Tablo 5.3’te yer aldigt iizere ii¢ tanesinin olumlu ve iki tanesinin olumsuz olarak
belirtildigini varsayalim. Yorum cilimlesinde gecen pozitif yorum sayisi, negatif yorum

sayisindan fazla oldugu i¢in yorum ctimlesinin polaritesi pozitif olarak kabul edilmistir. Tablo
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5.4’te yer aldig1 iizere bu yorum i¢in baskin 6zellik %30 olasilik degeri ile “Hizmet”
ozelligidir. Baskin 6zellige gore miisteri yorumundan elde edilmesi beklenen derecelendirme
yiizdesi % 30°dur. Bu degerin yildiz derecelendirme degeri olarak karsiligina Tablo 5.5’te yer

verilmistir. Ornek yorumun alacagi yildiz derecelendirme degeri dért yildizdir.

Arastirma Sorusu 2: Miisteriler, ortalama duyguyu ortaya cikartacak sekilde genel

bir yildiz derecelendirmesi mi yapmaktadir?

Uygulanan Yontem: Etkin polaritede agirlikli ortalama olasilik degerinin

belirlenmesi

® Bu yontemde yorumda gegen ciimlelerin siniflandirma algoritmast yardimiyla
pozitif ve negatif olmak iizere ait olduklari siniflar belirlenmistir. Duygu polariteleri
belirlenen ciimleler tekrar siniflandirma algoritmasina girdi olarak verilerek bu ciimlelerin
11 o6zellige gore ait olduklar: siniflar ve bu siniflara ait olma olasilik degerleri belirlenmistir.
Yorumdan elde edilmesi beklenen derecelendirme degeri, yorumda gegen ciimlelerin polarite
tiirleri goz oniinde bulundurularak sahip olduklari simiflandirma olasilik degerlerinin

agwrlikly ortalamalarinin alinmasiyla elde edilmigtir.

Ornegin; Miisteri yorumunda 11 adet zellikten (“gemiye binme”, “kiy1 gezileri”,

2% ¢ (TN

“ortak kullanim alanlar1”, “zenginlestirilmis aktiviteler* ,“gemi deneyimleri”, “fiyat-deger”,
“yiyecekler”, “eglence”,” fitness ve rekreasyon” ,”hizmet”,” kabin”) bes adet gectigini ve bu
ozelliklerden Tablo 5.3’te yer aldigi {izere {i¢ tanesinin olumlu ve iki tanesinin olumsuz olarak
belirtildigini varsayalim. Duygu tiirii ve her bir 6zelligin yorumdaki yiizdelik etkisi goz
onlinde bulundurularak genel derecelendirme degeri etkin polaritede belirlenecektir.
Yorumun etkin polaritede agirlikli ortalamasi pozitif agirlikli ortalamasindan negatif
yorumlarin agirlikli ortalamasi ¢ikartilarak elde edilecektir. Etkin polaritede agirlikli ortalama

(EPAO) hesaplamasi su sekilde gergeklestirilecektir;
EPAO = AO (Pozitif Yorum) — AO(Negatif Yorum)

AO (Pozitif Yorum), pozitif yorumlara ait Ozelliklerin olasilik degerlerinin
ortalamasini, AO (Negatif Yorum) ise negatif yorumlara ait 6zelliklerin olasilik degerlerinin

ortalamasini vermektedir.
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1 1 1 1
EPAO = [§ * p(hizmet) + 3* p(kabin) + 3* p(eglence)] — [E * p(fiyat — deger)

1
+ > * p(yiyecek)]
! 1 1 1 1
EPAO= [E x (0.3) + 3* (0.2) + 3* (0.15)] — [E * (0.3) + % (0.1)]

EPAO = 0.014

Yorumun etkin polaritede agirlikli ortalamasi belirlendikten sonra yorumun genel
derecelendirme degeri Tablo 5.6’da yer alan 6l¢ek géz 6niinde bulundurularak belirlenecektir.
Gergeklestirilen hesaplama sonucunda ¢ikan sonucun -1 , 0 ve 1 araliginda alacagi
derecelendirme degerleri Tablo 5.6 ’da belirlenmistir. Tablo 5.6 ’ya gore ornek yorumun

alacagi yildiz derecelendirme degeri dort yildizdir.

Tablo 5.6. Arastirma Sorusu 2’ye Gore Yildiz Derecelendirme Olgegi

Aralik Yorumun Genel

Degeri Duygu Tiirii Derecelendirme
-1 ve -0.51 araligi ) ) QAgAakake
-0.5 ve 0 aralig1 Negatif ) & @xakake

0 Notr * ket

0 ve 0.5 araligt 1. 8.8, 8. 0%¢

- Pozitif
0.51 ve 1 arahig 1. 2.8.8.8.¢

Arastirma sorularmi cevaplamak tizere gerceklestirilen ii¢ yontem ile yorumlarin
polarite ve 6zellik degerlerinden yola ¢ikilarak tahmin edilen yildiz derecelendirme degerleri
ve miisteriler tarafindan verilen yildiz derecelendirme degerleri karsilagtirilmistir. Tablo
5.7’de yontemlerin verdigi tutarlilik ytlizdeliklerine yer verilmistir. Arastirma sorusu 1’e
yonelik 6nerilen yontem 1 ve yontem 2 yoluyla tahmin edilen yildiz derecelendirme degerleri
ve miisteri yildiz derecelendirme degerleri arasindaki tutarlilik yiizdeleri sirasiyla %78 ve
%80°dir. Arastirma sorusu 2’ye yonelik Onerilen yontem 3 yoluyla tahmin edilen yildiz
derecelendirme degerleri ve miisteri yildiz derecelendirme degerleri arasindaki tutarlilik

yiizdesi %9 dur.
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Tablo 5.7. Yildiz Derecelendirme Degerlerinin Tutarlilik Yiizdeleri

Yontem 1 Yontem 2 Yontem 3
Dogru Tahmin Edilen
Yildiz Derecelendirme | 15987 16246 2009
Degeri Sayisi
Yanlis Tahmin Edilen
Yildiz Derecelendirme | 4260 4001 18238
Degeri Sayisi
Tutarlilik Oran1 %78 %80 %9

Gergeklestirilen bu calisma ile miisterilerin Royal Caribbean International firmasina
ait kruvaziyerler ile yaptiklar1 seyahatleri degerlendirirken miisterilerin firmanin sundugu
hizmetten sonra tasidiklar1 en yogun olumlu ya da olumsuz duyguya gore degerlendirmede
bulunduklari; aldiklart olumlu ya da olumsuz hizmetleri ortalama bir degerde bulusturarak

isletmeyi degerlendirmedikleri ortaya ¢ikmustir.

Elde edilen sonug¢ dogrultusunda dncelikle 11 6zelligin yorum ciimlelerinde yer alma
durumlart incelenmistir. Sekil 5.3’te 11 6zelligin (“gemiye binme”, “kiy1 gezileri”, “ortak
kullanim alanlar1”, “zenginlestirilmis aktiviteler ,“gemi deneyimleri”, “fiyat-deger”,
“yiyecekler”, “eglence”,” fitness ve rekreasyon” ,”hizmet”,” kabin”) olumlu ve olumsuz
yorum climlelerindeki dagilimlarina yer verilmistir. 11 6zelligin olumlu yorum ciimlelerinde

daha fazla yer aldig1 gériilmiistiir. Bu da isletme hakkinda yapilan olumlu yorumlarin olumsuz

yorum climlelerinden daha fazla oldugunu gostermektedir.

Negatif ve Pozitif Ozellikler

300000 276038

o

250000 %

194604 g

200000 S %

N N\

150000 N 127101 ¥

93193 “% N :\%

100000 N 27592 NGEE N \
50000 33760 \%\4506 16315 N % 29717 %7475 %1265 9039

3108 851 4 10 3761 2755 - 15659
> A & X K > N X N L&
F F ¢ ¢ ¢ & & & &
g & & ¢ & & &
@ 66‘6 & & ¥ & ¥ ©
\(Q S & N
& & $ &
\@a" \é' )\%&
& N
&

% pozitif # negatif

Sekil 5.3. Pozitif ve Negatif Yorum Ciimlelerinde Gegen Ozellik Sayilar:
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Yorumlarda gegen oOzellikler incelendiginde miisterilerin en fazla “kiy1 gezileri”,

3

”gemi deneyimleri”, “hizmet”, “yiyecekler” ve “eglence” Ozellikleriyle ilgili olumlu
yorumlarda bulunduklar1 goriilmiistiir. Miisterilerin yorumlarinda gegen pozitif 6zellik

sayilar1 Sekil 5.4’te yer almaktadir.

Pozitif Ozellikler
300000 276038
250000
194604
200000

150000 \ 127101
\

§§§
100000 931? S § \“‘*
s0000 33760 % § N

. 29717 \

c 9039
]
O &\% Lyt e ot
& 5 & 5 3 S > & L&
%0\ @@ S \Q}% @,\Q \\O \6& AP ) <& @Q?
N o > N S S O > A X
& 5 i & & NS 5 ~
S & © AN
oy & R R & A%
v o = SIS
& < & \e\b
& S ? &
& §
&\
@

Sekil 5.4. Miisteri Yorumlarinda Gegen Pozitif Ozellik Sayilari

Miisterilerin yapmis olduklar1 yorumlarda, miisterilerin en fazla ”gemi deneyimleri”,
“kiyr gezileri”, “hizmet”, “ortak kullanim alanlar’” ve “yiyecekler” ozellikleriyle ilgili
olumsuz yorumlarda bulunduklar1 gériilmiistiir. Misterilerin yorumlarinda gegen negatif

ozellik sayilar1 Sekil 5.5’te yer almaktadir.

Negatif Ozellikler
o N
40000
o \
25000 N 17475
20000 14506 % 15659 Q %
10000 3108 W 3761 N
B N oo T o NN N N
\&66‘ g e?bé \é\\\\/\@ \4\\@\@& ,%é\& 0@@\ .\&\@'&\ \Q;yo \&(\;&é} &\\é‘ \&o‘?
%\*\ \\‘\\*\@ ' %0&\ 3 b@ o Qqﬁ Q\\&\‘b \5\\"0 \\%‘b
& .-&\\@\ 6%54 é{\\ \§%
& & &
&

Sekil 5.5. Miisteri Yorumlarinda Gegen Negatif Ozellik Sayilari
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Bu dogrultuda miisterilerin 20247 yorumda, 11 6zellikten (“gemiye binme”, “kiy1
gezileri”, “ortak kullanim alanlar1”, “zenginlestirilmis aktiviteler ,“gemi deneyimleri”,
“fiyat-deger”, “yiyecekler”, “eglence”,” fitness ve rekreasyon” ,”hizmet”,” kabin”) hangi
ozelliklerin miisteriler i¢in baskin nitelikte olduklar1 incelenmistir. Uygulanan yontem %80
olasilikla yorumlarin yildiz derecelendirme degerlerini tahmin etmektedir. 20247 yorumdan
2595 yorumda baskin 6zellik bulunmamaktadir. Sekil 5.6’da miisterilerin genel yildiz

derecelendirme yaparken %80 olasilikla goz oOniinde bulundurduklar1 o6zelliklere yer

verilmistir.
Baskin Ozellikler
800 N o503
8\ §
2\ N\
3000 \ \ 1783
2000 % % % 727 225
1000 N X 33 N 5 0 0 5 54
, ‘ N - ,
QE“.WN\QQ %\@é\ &&0 \&é& & g ,5&6 e\é\e '\i\\@% @%@ &\”\& ~é§’&
& & & & @
g )@&\5 0 @Q@
Q\

Sekil 5.6. Miisterilerin Genel Yildiz Derecelendirme Ozellik Onem Siralamasi

Sekil 5.6’da da goriildiigii lizere miisteriler isletmeyi genel yildiz derecelendirme ile
degerlendirirken %80 olasilikla 11 6zellikten sirasiyla “kiyr gezileri”, “gemi deneyimleri”,
“hizmet”, “yiyecekler”, “eglence”, “kabin”, “ortak kullanim alanlar1”, “fiyat-deger” ve
“gemiye binme” Ozelliklerini 6n planda tutarak puanlama islemi gergeklestirmistir.
Puanlamada “zenginlestirilmis aktiviteler” ve “fitness ve rekreasyon” Ozelliklerinin

etkilerinin olmadiklar1 ortaya ¢ikmistir.
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6. SONUC VE TARTISMA

Giliniimiizde bir¢ok isletme cevrimi¢i miisteri yorumlar1 sayesinde, miisterilerin
isletmeye yonelik duygu ve diisiincelerini, hizmette yasanan sorunlari, miisteri memnuniyet
ya da memnuniyetsizligi vb. konular hakkinda bilgi sahibi olabilmektedir. Bu yorumlari
analiz etmek, siiphesiz isletmenin eksikliklerini anlamasi i¢in essiz bir firsat saglamaktadir.
Bu baglamda, Royal Carribean International firmasma ait gemilerle seyahate katilan
kruvaziyer turistlerin CruiseCritic internet sitesinde yazdiklari ¢evrimigi seyahat yorumlari,
seyahat deneyiminin duygusal (duygu analizi) ve biligsel (11 6zellik) boyutlar: ele alinarak
incelenmistir. Gergeklestirilen ¢alismada, kruvaziyer yolcularin seyir deneyimlerinde 6nemli
ya da onemsiz olarak nitelendirdikleri Ozelliklerin neler oldugunu belirlemek ve seyir
deneyimleri sirasinda yasadiklari olumlu ya da olumsuz duygularin degerlendirme siirecine
nasil yon verdigini ortaya koymak i¢in iki farkli derecelendirme tahmin yontemi onerilmistir.
Calisma sonucunda kruvaziyer turistlerin seyir deneyimleri sirasinda yogun olarak yasadiklari
olumlu ya da olumsuz duyguya gore kruvaziyer firmayr genel yildiz derecelendirme
sisteminde degerlendirdigi ortaya ¢ikmustir. Ayrica, kruvaziyer turistlerin seyahatlerinde
“kiy1 gezileri” 6zelligine diger 6zelliklere gore daha fazla Snem verdikleri goriilmiistiir. Tlgili
literatiir incelendiginde elde edilen sonucu destekler nitelikteki ¢alismalarin var oldugu
goriilmiistiir. Petrick vd. (2006), Teye ve Leclerc (1998) yaptiklar1 caligmalarinda
yolcularinin bakis agisina gore, kiy1 gezilerini, seyir deneyiminin memnuniyetine katkida
bulunan temel o6zelliklerden biri olarak tanimlamislardir. Papathanassis (2017), yolcu
gemilerinin 'ylizen tatil koyi' olarak adlandirilmasina ragmen cesitli ara limanlardan olusan
seyir giizergahinin seyir tatilinin temel bileseni olmaya devam ettigini vurgulamistir. Bu
baglamda kiy1 gezileri, turistlerin yiiriittiigli ana kiy1 aktivitesi olarak belirtilmistir (Buzova
vd, 2018; Lopes ve Dredge, 2017; Parola vd., 2014).

Kruvaziyer seyirde kiy1 gezilerinden sonra miisteriler icin énemli goriilen bir diger
ozellik, gemi deneyimleridir. Gemi deneyimi, seyir deneyiminin Onemli bir bilesenidir.
Kruvaziyer seyahatciler, seyir deneyimlerinin biiylik bir bolimiinii kruvaziyer gemide
gecmektedir. Kruvaziyer geminin sahip oldugu Ozellikler, turistlerin kruvaziyer
deneyimlerinin 6nemli bir boliimiinii temsil etmektedir (Chua vd.,2015). Kwortnik (2008),
ortam kosullari, diizen, boyut ve tesisler gibi bircok gemi 6zelliginin kruvaziyer turistlerin
genel seyir deneyimlerini etkiledigini belirtmistir. Gemideki tesis olanaklari, giivenlik (Teye

ve Paris,2011), kruvaziyer turistlere saglanan kolayliklar (organize turlar, birden fazla
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destinasyonu ziyaret edebilme vb.) gibi kruvaziyer gemiye 6zel somut ve soyut dzellikler
turistlerin kruvaziyer seyahat, kruvaziyer hat ya da gemi se¢imlerini etkilemekte (Whyte
vd.,2018) ve turistlerin satin alma karar siireglerini sekillendirmektedir (Xie vd.,2012). Gemi
ozelliklerinin yani sira ziyaretciler arasi etkilesim ve gemide gelistirilen sosyal dinamikler
(Papathanassis, 2012) de turistlerin gemi deneyimlerini etkileyen faktorler arasinda yer
almaktadir. Kruvaziyer gemi personelinin yolculara yonelik tutum ve davranislari, yolcularin
diger yolcularla etkilesimleri, kruvaziyer deneyim iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Huang
ve Hsu, 2009; Papathanassis, 2012). Brownell’e gore (2014) bir yolcunun davranisi, diger
yolcularin kruvaziyer deneyimlerinin kalitesini etkilemektedir. Huang ve Hsu ‘ya gore
(2009), kisilerarasinda gergeklestirilecek uyumlu, isbirlik¢i, arkadas canlist etkilesimler,

miisteri seyir deneyimi iizerinde olumlu etkiler birakacaktir (Huang ve Hsu, 2009).

Hizmet, kruvaziyer seyahate ¢ikan turistler i¢in 6nemli goriilen bir baska faktordiir.
Hizmet kalitesi kruvaziyer turistlerin genel algilanan degerinin tahmin edilmesi ve yeniden
satmn alma niyetleri {izerinde kritik role sahiptir (Petrick,2004). Oyle ki algilanan hizmet
kalitesi bir kruvaziyer seyahatin genel degerlendirmesini etkileyecek kadar énemlidir (Hwang
ve Han,2014). Kruvaziyer turistler kruvaziyer seyir sirasinda edinecekleri hizmetin kalitesi
konusunda nispeten yiiksek beklentilere sahiptir (Teye ve Leclerc,1998). Sunulan hizmetin
beklentileri karsilayabilmesi, yiiksek kalitede hizmet sunulmasi, kruvaziyer firmalar igin
miisteri memnuniyet diizeyini yiikseltmenin anahtaridir (Teye ve Leclerc, 1998; Veronneau
ve Roy, 2009; Petrick, 2004).

Isletmeler icin anlamli bilgileri barindiran g¢evrimici seyahat yorumlarmi analiz
edilerek ortaya cikartilan bilgiler dogrultusunda isletmenin yonetimsel faaliyetlerine yon
vermek isletmenin gelisimine katki saglayacaktir. Bu baglamda gerceklestirilen bu ¢calismada
CruiseCritic internet sitesinde Royal Caribbean International firmasma yonelik kruvaziyer
miisteri yorumlar1 ve miisterilerin genel yildiz derecelendirme puanlamalar1 incelenmistir.

Calismanin saglayacag katkilar su sekildedir;

e Kruvaziyer miisterilerin isletmeye yonelik genel yildiz derecelendirme degerlerini
tahmin etmek i¢in gelistirilen 6lcek sayesinde isletme, miisterilerin yazdiklar1 yorumlarin
tamami okumadan miisterinin isletme hakkindaki genel goriislinii tanimlayabilecek ve
miisterinin isletmede olumlu ya da olumsuz olarak nitelendirdigi, miisteri i¢in 6nemli olan
ozellikleri ortaya cikartilabilecektir. Bu nitelikleri géz onilinde bulundurarak isletme, miisteri

sikayetlerinin Oniine gecerek hizmet hatalarindan kaynakli miisteri memnuniyetsizligi,
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olumsuz agizdan agiza iletisim (WOM) vb. gibi igletmeye zarar verebilecek unsurlari
engelleyebilecektir. Onerilen o6lgek sistemi farkli  turizm isletmeleri tarafindan

kullanilabilecegi gibi, turizm dis1 isletmelerin de yararlanabilecegi niteliktedir.

e Miisterinin olumlu ve olumsuz ya da dnemli olarak nitelendirdigi 6zelliklerin hangi
departmanlarda yogunlastig1 tespit edilerek kruvaziyer isletmesinde bu alanlara yonelik
diizenlemelere gidilmesi saglanabilecektir. Ornegin; isletmeye gelen miisterilerin ¢ogu
yiyecek tlizerine olumsuz yorumda bulunmussa, isletme gelen yorumlar: goz 6niinde tutarak
yiyecek-icecek departmaninda gereken diizenlemeleri yapabilecektir. Ya da miisterilerin cogu
hizmet iizerine olumlu yorumda bulunuyorsa isletme hizmet ddiillendirme gibi uygulamalari

kullanarak isgorenin hizmet kalitesinin daha da artmasini saglayacaktir.

e Isletme, yapilan yorumlari inceleyerek &ncelikli ihtiyaclarini belirleyip biitceleme
islemlerini bu dogrultuda gerceklestirebilecektir. Bu sayede isletme hem miisteri isteklerine
cevap vererek miisteri memnuniyetini arttiracak hem de Isletme kaynaklarmm verimli bir

sekilde kullanilmasini saglayacaktir.

e Onerilen yaklagim, miisteri yorumlarmn diizenli bir sekilde bilgisayar ortaminda
tutulmasint saglamaktadir. Bu sayede miisterilerin yil yil isletmeye yonelik goriis ve
diisiincelerindeki degisimler incelenebilecektir. Isletme ydnetimi, gdzlenen olumsuzluklarin
yillar bazinda giderilip giderilmedigi, tesiste ne gibi gelismelerin gergeklestigi, tesisteki
olumsuzluklarin giderilmesiyle gézlenen gelismelerin miisteri memnuniyetine yansimalarinin

olup olmadigina yonelik fikir sahibi olabilecektir.

Gergeklestirilen bu c¢alismada veri kaynagi olarak yalmizca CruiseCritic internet
sitesinde yer alan ¢evrimigi seyahat yorumlarindan yararlanilarak kruvaziyer seyahatgilerin
kruvaziyer degerlendirme siirecindeki etkisi incelenmistir. Gelecek calismalarda cesitli
cevrimi¢i platformlarda yer alan ¢evrimici seyahat yorumlart da incelenerek kruvaziyer
seyahatgilerin kruvaziyer firma degerlendirme siirecinde CruiseCritic internet sitesinden elde
edilen sonuglarla tutarli degerlendirmeler gergeklestirilip  gerceklestirilmedikleri

incelenecektir.
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