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f)zet

Toplum 5.0, dijital déniisim ve yapay zekamin giicli lizerine insa edilen verimliligi,
biiyiimeyi ve kalkinmay1 hedefleyen bir toplum modelidir. Bu model, ¢evrimigi ve fiziksel
dimyanin giderek bir birine yakinlagmas: ile insanlarn, robotlarm ve yapay zekann
isbirligi igine girdigi “siiper akalli toplum™ modelini énermektedir. Akill telefonlar ise
alic1 ve satictyr mobil uygulamalar tizerinde el sikagtirarak bu igbirliginin gergeklemesine
uygun ortan saglamaktacir. Ozellikle son yillarda paylagim ekonomisi ya da yeni adiyla
erisim ekonomisi mantigina dayanan Airbnb, Coucsurfing, Uber, Lyft ve BlaBlaCar gibi
isbirlikgi tiketimi ozendiren mobil uygulamalar popiiler hale gelmistir. Tiiketiciler
ginimiizde yaygmm olan bu tir mobil uygulamalan kullanarak ozellikle ulasgim ve
konaklama gibi masraflarindan tasarruf edilebilmektedir. Ancak bu tiir uygulamalar ¢ogu
zaman dinya capinda hizmet verdiginden dolayn kimi  zaman aksakliklar
yasanabilmektedir. Bu agidan ¢aligmanim amaci 1sbirlikgi titketim bakis agisi ile Airbnb
uygulamasma yonelik memnuniyet ve sikayetleri ortaya koymaktadir. Bu amagla
calismamn érneklemini kiralik konaklama imkani sunan ¢evrimigi bir pazarlama ortam
olan Airbnn uygulamas: olusturmaktadir. Nitel bir analiz yontemi olarak Temmuz 2018
ve Kasim 2021 tarihleri arasinda Airbnb mobil uygulamasma Google Play ilizerinde
yapilan 410 kullamict yorumu igerik analizine tabi tutulmustur. Bu analiz sonucunda
kullanicilarm uygulamadan kaynaklh memnuniyet ve gikayetlerine iliskin ortak ana ve alt
temalar: belirlenmistir, Memnuniyet ve sikayetler uygulamanin sagladigi hizmete yonelik
ve uygulamamn kullamghlifima yonelik olarak iki boyutta ele almmugtir. Buna gére geg
para iadesi, yiiksek kesintiler, miisteri hizmetlerinin olmayis1 uygulamamn sunmus oldugu
hizmete iliskin sikayetlerdir. Uyelik sorunlani ve kullamc1 dostu olmamasi ise
uygulamanm kullamshihifina iliskin sikayetlerdir. Uygulamanin rahat, giivenli ve uyguna
seyahat etme imkam sunmasi ile koruyucu ve hizhi geri doniis saglayan yapis: sunulan
hizmete yoénelik memnuniyeti arttiran faktérlerdir. Uygulamamn hizh, kullanish ve pratik
olmasi ise uygulamamn kullamghhgina iliskin memnuniyeti arttiran faktorlerdir.

Anahtar kelimeler: Toplum 5.0, Paylasim ekonomisi, Isbirlik¢i tiiketim, Dijital
pazarlama.
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EVALUATION OF COLLABORATIVE CONSUMPTION IN THE

CONTEXT OF SOCIETY 5.0: EVALUATION OF USER
COMMENTS FOR THE AIRBNB MOBILE APPLICATION

astract

Society 5.0 is a society model that aims at efficiency, growth, and development, built on
the power of digital transformation and artificial intelligence. This model proposes the
“super-intelligent society” model in which humans, robots, and artificial intelligence
cooperate as the online and physical worlds are getting closer to each other. Smartphones
bring together buyers and sellers through mobile applications and provide an environment
suitable for C(l’illi()l]. In recent years, mobile applications that encourage collaborative
consumption, such as Airbnb, Couchsurfing, Uber, Lyft, and BlaBlaCar, are based on the
sharing economy or access economy with its new name, have become popular. By using
such mobile applications, which are common today, consumers can save on expenses such
as transportation and accommodation. However, since such applications often serve
worldwide, problems may arise from time to time. The study aims to reveal the satisfaction
and complaints about the Airbnb application from a collaborative consumption
perspective. The study sample is the Airbnb application, an online marketing environment
that offers rental accommodation. As a qualitative analysis method, 410 user comments
a the Airbnb mobile application on Google Play between July 2018 and November 2021
were subjected to content analysis. As a result of this analysis, main and sub-themes
related to the satisfaction and complaints of the users arising from the application were
determined. Satisfaction and complaints were evaluated in two dimensions regarding the
service provided by the application and the usefulness of the application. Accordingly,
late refunds, high deductions, and lack of customer service are complaints about the
service provided by the application. Membership issues and lack of user-friendliness are
complaints about the usability of the application. The application offers the opportunity to
travel comfortably, safely, and at an affordable price, and its protective and fast return
structure are the factors that increase satisfaction with the service provided. The fact that
the application is fast, useful, and practical are the factors that increase satisfaction
regarding the usefulness of the application.

Keywords: Society 5.0, Sharing economy, Collaborative consumption, Digital marketing.




1. GIRiS

Son yillarda vyasanan teknolojik gelismeler geleneksel 1is
modellerinden teknoloji tabanl is modefrine gegisi hizlandirmistir. Yeni
girisim olarak adlandirilan bu durumu uluslararast marka degerlendirme
kurulusu Brand Finance (2021) tarafindan hazirlanan "Diinyanin En
Degerli 500 Markas1” arastirmasinin sonuglar ispatlar niteliktedir. Bu
aragtirmaya gore ilk 10°da yer alan markalarin (Apple, Amazon, Google,
Microsoft, Samsung, Facebook, Verizon, WeChat) %80’1 teknoloji tabanli
girisimlerdir. Son yillarda popiiler olan bu yeni is modellerinin dayandig:
temel noktalardan birisi de paylasim ekonomisidir. Paylagsim ekonomisi;
isbirlikci tiiketim, isbirlik¢i ekonomi, istege bagli ekonomi, esler arasi
ekonomi (peer-to-peer economy-P2P), sifir marjinal maliyet ekonomisi ve
topluluk tabanl kapitalizm gibi ¢esitli tanimlamalar ile adlandirilmaktadir.

isbirlikci veya istege bagh ekonomi olarak adlandirilan paylasim
ekonomisinde, tiiketiciler iiriin ve hizmetleri satin almak veya sahip olmak
yerine gecici olarak erismek veya paylasmak i¢in 6deme yapmaktadirlar
(Dreyer vd., 2017). Bir tarafta ihtiyacini daha uygun bir fiyat ile gidermek
isteyen alicilar var iken diger tarafta ise elindeki atil kaynagi
degerlendirmek isteyen saticilar bulunmaktadir. Uber ve Airbnb bu
sistemin en iy1 Ornekleridir. Uber kisiler arasi ulasim saglayan taksi benzeri
bir hizmettir. Airbnb ise kisilere kisa siireli konaklama icin ev veya oda
bulma imkani sunar iken elinde bos veya atil durumda miilkii olanlara da
bunu kiralama imkam sunmaktadir. isbirlikci tiiketime (Collaborative
Consumption-CC) dayali bu is modelleri taraflari mobil uygulama tizerinde
bulusturarak miibadelenin gerceklesmesini saglamaktadir (Zervas vd.,
2017). Sahip olmak yerine kiralama yolunu tercih eden tiiketici igbirlikci
tilketim cercevesinde ihtiyacini karsilamaktadir. Birine kalacak yer
vermek, birine 6diing para vermek, birine araba vermek gibi eskiden kisisel
olarak kabul edilen bir¢ok etkinlik simdi isbirlike¢i tiitketim adi1 altinda birer
ticari faaliyete dontismiistiir (Eckhardt and Fleura, 2015).

Yine de sahiplik yerine kiralama yolunun sec¢ilmesi (iirtin
sahipliginin 6niine gectiginden dolay: tiiketimi ve israfi engellemektedir.
Boylece azalan kaynak tiiketimi c¢evre kirliliginin de azalmasina katki
sunmaktadir. Taraflarin mobil uygulamaya tiye olurken agik kimliklerini
kullanmalar1 ve birbirlerini degerlendirmeleri de giiven arttirict bir unsur




olarak goriilmektedir. Bu girigsimler sektordeki rekabeti de arttirarak
tiiketicilerin tasarruf etmesini saglamaktadir (Barnes ve Mattsson, 2017).

Son yillarda giderek daha fazla tiiketici tarafindan tercih edilen
Airbnb, CouchSurfing, BlaBlaCar, Lyft, Zipcar, JustRide, Zoomcar,
EliteHeads ve Uber gibi paylasim hizmetleri aslinda birer ticari igletmedir.
Isbirlikgi tiiketim artik nis bir trend degildir. Hatta bircok isletmenin
yatinm yaptigi, milyonlarca kullaniciya sahip biiyiik olgekli karh
isletmelerdir. Bu isletmeler, varlik kiralamak isteyen tedarikgiler ile
tiiketicileri mobil uygulama iizerinde bulusturmaktadir. Boylece tedarikci
ile tiiketici arasinda yer alan aracilar ortadan kalkmaktadir. Alict ve satict
pazar yeri olarak mobil uygulama iizerinden bulusmaktadir. Bugiin
miibadelenin gerceklesmesi igin gerekli olan iletisim bu isletmelerin mobil
uygulamalari iizerinden ger¢eklesmektedir (Dreyer vd., 2017).

Gayrimenkul sahipleri tipki bir otel gibi kiralik bir daire veya oda
sunarak konaklama ihtiyacini karsilar iken arag¢ sahipleri de taksi benzeri
bir hizmeti sunarak ulasim ihtiyacim karsilamaktadir. Burada onemli olan
nokta taraflarin akilli telefonlar iizerinden baglanti kurarak satin alma
stirecini gerceklestirebiliyor olmalaridir.

Toplum 5.0 insanlarin, makine ve robotlarla iliskisini toplumsal
yasamdaki dinamikler iginde ele alarak biiylimeyi ve [falkinmay:
hedeflemektedir. Toplum 5.0, dijitallesme ve yapay zekay: topluma en
verimli sekilde entegre ederek toplumsal sorunlara ¢oziim tiretmek amacini
tasitmaktadir. Teknoloji, insan merkezli olarak toplum ¢ikarlan
dogrultusunda kullanilmalidir. Ancak bu sekilde toplumun refah
seviyesinin arttirilacagi diistintiilmektedir.

Bu ¢alismanin amact, Toplum 5.0 baglaminda paylasim ekonomisi
1s modeli icerisinde bir araya gelen taraflarin isbirlikci tiiketimi
gergeklestiriyor olmalarindan hareketle bu taraflar: bir araya getiren mobil
uygulamalardan duyulan memnuniyet veya memnuniyetsizlikleri ortaya
koymaktir. Calismanin bu amaci dogrultusunda isbirlikei tiiketime uygun
bir Ornek olarak gorillen Airbnb mobil uygulamasina Google Play
iizerinden yapilan kullanici yorumlari incelenmistir. incelenen yorumlar
neticesinde bu uygulamaya yonelik kullanicilarin memnuniyetine veya
sikayetine sebep olan unsurlar tespit edilmistir. Bu ac¢idan caligmanin
onemi isbirlik¢i tikketim iizerine is modeli kurgulayacak olan girisimcilere
tiiketicilerin memnuniyet duydugu veya sikdyet¢i oldugu noktalart bir
biitiin haline gérme imkan1 sunmaktir. Literatiire katkis1 agisindan ise daha
onceden alan yazininda yapilan calismalardan farkli olarak igbirlik¢i
tiketimi Toplum 5.0in insa etmeye calistigi siiper akilli toplum




cercevesinde ele almasidir. Ayrica ¢aligmanin, paylagim ekonomisi tizerine
kurgulanan bir ig modeline ait mobil uygulamay: kullanici yorumlarina
dayali memnuniyet ve sikayetler iizerinden analiz ediyor olmasi 6zgiin
yanint olusturmaktadar.

Analiz  sonucunda  kullanicilarin  uygulamadan  kaynakli
memnuniyet ve sikayetlerine iligskin ortak ana ve alt temalar1 belirlenmistir.
Memnuniyet ve sikayetler uygulamanin sagladigi hizmete yonelik ve
uygulamanin kullanigliligina yonelik olarak iki boyutta ele alinmigtir. Buna
gore uygulamanin sunmus oldugu hizmete iligkin sikayetler; ge¢ para
iadesi, yiiksek kesintiler, miisteri hizmetlerinin olmayisidir. Uygulamanin
kullamighih@ina iliskin sikayetler ise; iiyelik sorunlar ve kullanici dostu
olmamasidir. Uygulamanin sunmus oldugu hizmete iliskin memnuniyetler;
rahat, giivenli ve uyguna seyahat etme imkani sunmast ile koruyucu ve hizli
geri doniis saglayan yapisidir. Uygulamanin  kullamighhgmna iliskin
memnuniyetler ise; hizli, kullanish ve pratik olmasidir.

Toplum 5.0 baglaminda ise daha bilingli bir tilketimi ve paylasimi
onemseyen teknoloji tabanli bu is modelleri israfin ve tilketimin azalmasini
saglayarak stirdiiriilebilir ¢evre politikalarina katki saglamaktadir. Ancak
bu tiir girisimler her ne kadar ulvi amagclarinin bu tiir politikalar oldugunu
iddia etseler de tiiketiciler mal ve hizmetlere diisiik maliyetlerle erisebilme
kismu ile ilgilenmektedirler.

2. LITERATUR INCELEMESI

Paylasim ekonomisi operasyonlart ve igbirlik¢i tiiketim, son on
yilda literatiirde genis ¢apta ele alinmistir. Ornegin Belk (2014) internet
caginda paylasim ekonomisi ve igbirlikgi tiiketim kavramlarini
karsilastirarak is operasyonlar1 igin isbirlik¢i tiiketimin etkilerini
tartigmustir. Birkag ¢alisma ise, tiiketicilerin igbirlikci tiiketime katilimini
etkileyen faktorleri arastirmistir. Ornegin, Méhlmann (2015), optimal
paylasim secenegini belirlemek i¢in kavramsal bir ¢ergeve olusturmustur.
Buna gére memnuniyet ve parasal faydalar1 (tasarruf) en kritik faktorler
olarak tespit etmistir. Hamari vd. (2016) ise tiiketicilerin isbirlikci tiikketime
katihm motivasyonlarinin eglence ve para kazanci oldugunu ortaya
ctkarmistir, Lee vd. (2016), fayda-maliyet cergevesi lizerine insa ettigi
caligmalarinda algilanan faydalarnin (keyif ve ekonomik &diil), algilanan
maliyetlerin (gizlilik riski ve giivenlik riski) ve algilanan platform
kalitesinin ortak tiiketim iizerindeki etkisini agiklamak i¢in entegre bir
model onermislerdir. Schiel’e (2015) gore tiiketiciler ekonomik, ekolojik
ve sosyal motivasyonlar ile paylasim ekonomisine katilmaktadir. Kathan




vd. (2016), paylasim ekonomisinin ticari operasyon modellerini nasil
etkiledigini incelemistir. Benoit vd. (2017), isbirlik¢i tiiketimin platform,
hizmeti sunacak hizmet saglayict ve miisteri (kullanict) olmak {izere ii¢
onemli oyuncudan olustugunu belirtmiglerdir. Weber (2014) paylagim
ekonomisindeki ahlaki tehlike sorunlarim azaltmada araci isletmelerin
roliinii arastirmistir. Rekabete ragmen araci isletmelerin ahlaki tehlikeyi
ortadan kaldirabilecek mekanizmalara sahip oldugunu kanmitlamaktadir.
Zervas vd. (2017), igbirlikei tiikketimin otelcilik sektorii tizerindeki etkisini
Airbnb iizerinden arastirmistir. Buna gore Airbnb’nin sektdrde yol agtigi
rekabetci fiyatlarin tiiketicilere fayda sagladigini ileri siirmiistiir. Cachon
vd. (2017), Uber tiriindeki hizmet platformlarinda dalgalanma
fiyatlandirmasinin etkisini ve performansini arastirmistir.

Sirketler ve topluluklar arasinda paylasim davranisi yiizyillardir
asikar olsa da yeni igbirlik¢i tiikketim bigimleri artik hem 6zel, hem kamu
hem de kir amac: giitmeyen sektorlerde giderek daha fazla uygulama alani
bulmaktadir (Belk, 2014 ), Ozellikle Web 4.0°’in da etkisi ile birlikte
isbirlikgi tiiketim, toplumsal, ekonomik ve teknolojik etkenlerin bir
sonucu olarak daha Once isbirlik¢i olmayan alanlara da yayilmasini
saglamistir. Mobil internetin ve uygulamalarin artan hizi bu stirecte kilit bir
rol oynamaktadir. Ciinkii diisiik islem maliyetleri ¢evrimici tabanli
topluluklarin ~ ve  aglarin  kolay bir sekilde olusturulmasini
kolaylastirmaktadir. Boylece tiiketici elinde hazir bulunan akill telefonlari
sayesinde mobil uygulamalar {izerinden daha hizli bilgi alisverisi
saglamaktadir. Bu hiz alic1 ve saticinin anlik iletisim kurarak alisverislerini
kolaylastirmaktadir. Genellikle paylasim ekonomisi ile iligkilendirilen
isbirlikg¢i tiiketim, katilimcilarin kiralama, borg verme, ticaret, takas ve mal,
hizmet, ulasim c¢oziimleri, alan veya para takasi seklinde paylagim
faaliyetleri yurittiigii organize sistemler veya aglarda gergeklesir
(Mohlmann, 2015). is birlik¢i tiiketim paylasim agisindan ele alindiginda
ise takas, ddiing verme ya da alma, yeniden kullanim, bagislama, ikinci el
satin alma, sirdiiriilebilir tiiketim gibi kavramlarin karsilifi olarak
kullamilmigtir (Hamari vd., 2016). Ancak bu ¢alismada isbirlikgi tiiketim
kar saglayan rekabetci bir is modeli olarak ele alinmistir. Ciinkii gliniimiiz
isbirlik¢i tiiketim modelleri pazarlama taniminda yer alan tiim sartlar
mobil uygulama tizerinden saglamaktadir. Alici ve satict mobil uygulama
izerinden bir araya gelerek anlasmaya vardiklar taktirde aligveris
gerceklesmektedir. Paylasim ekonomisinin ortaya ¢ikisini destekleyen dort
ana itici giic bulunmaktadir. Bunlar teknoloji, ¢evresel kaygilar, kiiresel
durgunluk ve ag paradigmasidir (Selloni, 2017).




Paylasim ekonomisi tiiketicilerin mallarint birbiri ile iicretsiz
paylagigt  bir “hediye ya da armagan ekof@misi” seklinde
diisiintilmemelidir (Arsel ve Dobscha, 2011). Ciinkii paylagim, birbirini
taniyan insanlar arasinda kar amaci giitmeden gergeklesen bir sosyal
degisim bi¢imi olarak goriilse de bu bir i modeli olarak kurgulandiginda
taraflar birbirlerinin mallarina ulasmak i¢in para 6demektedirler (Murillo
vd., 2017). Is birlikgi tilketim, genellikle paray1 i¢erdiginden, takasa veya
“paylasmaya” odaklanmaz. Bu agidan sadece c¢evrimigi tiiketime
odaklanarak fiziksel tiikketimi reddetmez. Bu nedenle paylagim ekonomisi
yerine erisim ekonomisi taniminin daha isabetli oldugu da diistiniilmektedir
(Belk, 2014). Erisim ekonomisi, mal ve hizmetlere sahip olmay: degil
onlara erisimi esas almaktadir. Ciinkii erisim bir seylere kalici olarak sahip
olmak yerine ihtiyag siiresince kiralamayr hedeflemektedir (Ertz vd.,
2019). Boylece asin tiiketim, kirlilik ve yoksulluk gibi toplumsal sorunlar:
da azaltmas: beklenmektedir. Bu gibi nedenlerden otiirii igbirlikei
tiikketimin cevresel siirdiiriilebilirlige katki sagladig1 ve ekolojik tiiketimi
destekledigi savunulmaktadir (Hamari vd., 2016). Ancak AirBnB ve Uber
gibi yaygin olarak kullamlan platformalarin vergiden kaginma ve isgiicii
piyasasinin kuralsizlastirilmasi gibi sorunlara yol a¢tigi tartisilmaktadir.
Ornegin Newyork’ta 30 giinden fazla siiren kisa periyotlu kiralamalar yerel
konut yasalart ve diizenlemelerine aykindir. Ya da, Barselona’da ev
sahiplerinin miilklerini kiralamak i¢in belediyeden izin almalar:
gerekmektedir. Uber’de oldugu gibi Airbnb’de de bu gibi yasal ve mali
diizenlemelerin eksikligi devam etmektedir (Selloni, 2017). Is kavraminda
biiylik bir degisiklik yaratarak, geleneksel isleri, gerektiginde bireylere
verilebilecek bir dizi mikro goreve doniistiiren bu is modelleri tam zamanli
bir ¢alisma sistemindeki sigorta ve maas veya yan haklart ortadan
kaldirmaktadir (Dreyer vd., 2017). Ayrica Airbnb her ne kadar
konaklamay1 ucuza getirmenin yolu olarak goriilse de ev sahipleri kisa
sireli kiralamalardan daha fazla gelir elde ettigi taktirde uzun siireli
kiralamalarda fiyat artiglarina yol agacaktir. Belki de sermaye sahiplerinin
daha fazla ev ve araba sahibi olmasina yol acar iken ekonomik piramidin
tabaninda bulunanlar: ise sofor ve kiract konumuna getirecektir (Stein,
2015).

Paylasim ekonomisi ¢atis1 altindaki faaliyetlerin ¢ogu bu 'gri alan'
icinde konumlaniyor ¢iinki birgok iilkenin mevcut mevzuatt bu is
modellerinin varligin dikkate almamaktadir. Bu nedenle tehdit edildigini
hisseden 'geleneksel sirketler' yasadis: rekabet olarak gordiikleri bu tiir is
modelleri ile anlasmazliga diismektedirler. Ancak tiketicilerin hizlh




benimsedikleri bu tiir paylasim ekonomisine dayali startup’lar, ¢ok hizh
biiytimekte ve kalic1 degisimlere yol agmaktadir.

3. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI

Calismanin  amaci, Airbnb mobil wuygulamasini  kullanan
tiiketicilerin bu kullanimlarindan dolay1 duymus olduklart memnuniyet ve
sikayetleri analiz etmektedir. Bu amagla calismanin evrenini kiralik
konaklama imkam sunan ¢evrimigi bir pazarlama ortami olan Airbnb mobil
uygulamast olusturmaktadir. Orneklemini ise Temmuz 2018 ve Kasim
2021 tarihleri arasinda Airbnb mobil uygulamasina Google Play iizerinde
Tiirkiye lokasyonlu olarak yapilan yorumlar olusturmaktadir. Bu tarihler
arasinda analize dahil edilecek olan yorumlar belirlenirken memnuniyet
veya sikayet odakl: belirli bir duyguyu icermesine dikkat edilmistir. Bu
nedenle herhangi bir duygu ifadesi icermeyen yorumlar analize dahil
edilmemistir. Bu islemler sonucunda elde edilen 410 kullanic1 yorumu nitel
icerik aﬁllizine tabi tutulmustur.

Bir arastirma yontemi olarak igerik analizi, olgular tanimlamanin
8 Olgmenin sistematik ve nesnel bir yoludur (Sandelowski, 1995).
Belgeleri analiz etme yontemi olarak da bilinir. Igerik analizi, verilerin
anlasilmasini saglayarak arastirmacinin teorik konulari test etmesine
olanak tanir. Igerik analizi yoluyla, kelimeleri icerikle ilgili daha az sayida
kategoriye ayirmak miimkiindiir. Aym1 kategorilerde siniflandirilan
kelimelerin, deyimlerin ve benzerlerinin aym anlam paylastig1 varsayilir
(Cavanagh, 1997). Amag, olgunun yogun ve genis bir tanimim elde
etmektir. Analizin sonucu ise olguyu tammlayan kavramlar veya
kategorilerdir. Genellikle bu kavramlarin ya da kategorilerin amaci1 bir
model, kavramsal sistem, kavramsal harita veya kategoriler olusturmaktir.
Olgu hakkinda yeterli bilgi yoksa veya bu bilgi parcalara ayrilmis ise
timevarimsal yaklasim onerilir (Lauri ve Kyngds 2005). Timevarimsal
verilere dayal bir yaklasim, 6zelden genele dogru hareket eder. Boylece
belirli 6rnekler gdozlemlenir ve daha sonra daha biiyiik bir biitiin veya genel
ifadede birlestirilir (Elo ve Kyngids, 2008). Bu bilgilerden hareketle
caligmada tiimevarimsal yontem benimsenerek memnuniyet ve sikayet ana
kategorileri altinda kullanict yorumlar alt temalara ayrilmistir. Boylece
yorum metinlerinin bircok kelimesi daha kiiciik icerik kategorilerinde
stniflandirilmistir,

Bu analiz sonucunda kullanicilarin memnuniyet ve sikayetlerine
iliskin ortak, ana ve alt temalar1 belirlenmistir. Daha sonra memnuniyet ve




sikayetler uygulamamn sagladigi hizmete yonelik ve uygulamanin
kullanishligina yonelik olarak iki boyutta ele alinmigtir.

4. BULGULAR

Bu caliymada 01.07.2018-01.11.2021 tarihleri arasinda Google
Play’de yer alan Airbnb mobil uygulamasina yonelik kullanic
yorumlarinin  derinlemesine igerikleri incelenmigtir. Bu yorumlar
memnuniyet ve sikayet temelli olarak ele alinarak olgularin koki
belirlenerek isimlendirilmis, kategorize edilmis ve kodlanmistir. Daha
sonra verilerin analizi i¢in bir kodlama cetveli olusturulmustur. Ardindan
uygulamaya yonelik memnuniyet ve sikayetlerin nedeni ve sayilarina
dayal olarak hizmet kaynakli ve uygulama kaynakli seklinde tematik
olarak kodlanmistir. Tablo 1’de bu memnuniyetlere iliskin elde edilen
bulgular betimsel olarak gosterilmektedir.

Tablo 1. Airbnb uygulamasina yonelik memnuniyete iligkin ana ve alt
temalar.

Uygulamamin sunmus oldugu  Hizmete yonelik memnuniyet t %

hizmete yonelik memnuniyet (Alt tema)

(Ana tema)

Rahat ve giivenli seyahat Giivenli 6deme sistemi 12 57
Uluslararas: firma olmas: 10 4.7
Bilgilerin dogru olmasi (eve ait 9 473
fotograf ve bilgilerin dogru olmasi)
Gezilecek yere yakin lokasyonda 13 6,2
konaklama imkam

Hesapli ve uygun seyahat Otele gbre uygun fiyatlar, yurt disinda 25 12
kurtarici, bol konaklama secenegi

Taraflar korumas: Esit ve adaletli olmas: 9 473
Alalli bir sistem 8 4

Hizli geri diniis Maillere hizli geri déniis, Bir hafta 14 6,7
icerisinde para iadesi.

Uygulamamin  kullamghhfma Uygulamaya yonelik memnuniyet f %o

yonelik memnuniyet (Alt tema)

(Ana tema)

Kullanigh ve pratik Uygulamanin kullanim ¢ok kolay 45 21,5
Sade ve basit bir kullanima sahip 24 114
Kullanic1 dostu meniiler ve arayiize 11 52

sahip




Uygulama izl ve hata vermiyor. 8 4

Hizh rezervasyon Cok hizli ve kolay rezervasyon 21 10
yapma imkani
Toplam 209 100

Tablo 1°de goriildiigi tizere; yapilan icerik analizi sonucu, Airbnb
uygulamasini kullanan tiiketicilerin almis olduklart hizmete yoOnelik
memnuniyetleri dort ana tema altinda toplanir iken Uygulamanin
kullanishligina yonelik memnuniyetleri iki ana tema altinda toplamustir.
Hizmetten duyulan memnuniyete iliskin ana temalar (%479); rahat,
giivenli, hesapli ve uygun seyahat sunmasi ile taraflar1 korumasi ve hizli
geri doniis saglanmasidir.  Uygulamanin  kullamishligina  yonelik
memnuniyetler (%52,1) ise kullanigh ve pratik olmasi ile izl rezervasyon
yapma imkani sunmasidir.

Tablo 2. Airbnb uygulamasina yonelik sikayetlere iliskin ana ve alt
temalar.

Uygulamanin sunmusg Hizmete yinelik sikayet t %

oldu@u hizmete yonelik (Alt tema)

sikayet (Ana tema)

Gec Para iadesi Rezervasyon iptali sonucu para 37 184
iadesinde vasanan gecikmeler ve
sorunlar

Yiiksek hizmet bedeli Yiksek i1ade, kredi karti kesinti ve 51 253
hizmet bedeli

Islevsiz miisteri hizmetleri Tiirkiye ofisi ve misteri hizmetleri yok, 33 164
Sorun yvasadiginda muhatap
bulunamyor, Maillere cevap
verilmiyor.

Uygulamanin kullamishhgina Uygulamaya yonelik sikayet t %

yonelik sikayet (Ana tema) (Alt tema)

Uyelik sorunlar Kimlik dogrulama ve giivenlik 42 209

protokolleri ¢ok zorlayicr, Agik kimlik
bilgileri gibi c¢ok fazla detay talep
edilmesi, Uyelik ve giris esnasindaki
hata uyarilar.
Kullamer dostu olmamasi Kullamsgsiz ara yiiz ve kullamm, Asin 38 19
givenlik adimlan, Giincelleme ve
donma sorunlari, Zorlayic1 sifre
belirleme, fotograf yiikleme ve ddeme
asamalari,
Toplam 201 100

Tablo 2°de goriildiigii iizere; Airbnb uygulamasini kullanan
tiiketicilerin almis olduklar1 hizmete yonelik sikayetleri {i¢ ana tema altinda




toplanir iken uygulamanin kullamslihgina yoénelik sikayetleri iki ana tema
altinda toplamistir. Hizmete yonelik sikayet ana temalar1 (%60,1); ge¢ para
iadesi, yiiksek hizmet bedeli, islevsiz miigteri hizmetleri iken uygulamaya
yonelik sikayetler (%39,9) tiyelik sorunlari ve kullanic1 dostu olmamasidir.

Tablo 3. En ¢ok begeni alan memnuniyet ve sikayet i1fadeleri

En cok begeni alan ilk iki sikayet ifadesi

“I ve 2 agustos 2020 giinii Bandwrma Erdek 'te ev rezarvasyonunu
uygulama ifizerinden rezervasyon ve miisaitlik durumunu kontrol
ettigimde wygun yani bog géziiken eve ddemeyi yaptim. Sonrasinda
ev sahibi ile iletisime gegmeye cahistigimda evin dolu oldugunu
agrendim. Rezervasyon ve iptal Arasinda sadece 5 dakika
olmasina ragmen, geri iade islemlerini hala tarafima ddenmedi.
Ayrica uygulamada ¢éziim ve kriz merkezi bulunmuyor. Herhangi
bir call center yok. Resmen param rehin kald:. Sonucta uygulama
vetersiz.”

“Alanya'da bir ev igin rezervasyon yaptirdim. Ev sahibi
konaklamadan bir giin énce bizi misafir edemeyecegini séyledi.
Ama kaydi da iptal etmedi. Para iadesi igin rezervasyonu
mechuren ben iptal ettim. Bu durumu Airbnb've hildirmeme
ragmen hizmet bedeli kesintisi yapildi. Bunun iadesini istememe
ragmen de olumlu bir déniig olmadi.”

En ¢ok begeni alan ilk iki memnuniyet ifadesi

“Airbnb miikemmel, diiriist bir sirket kimseyi de aldatmiyor ve
sistem gayet diizgiin islivor. Komisyon d&demek istemeyenler
kullanmasin zaten, Demem o ki; Harika bir uygulama indirin ve
goniil rahathigivla fullamn. Asagida yorumlara bakium da bir sirii
elestiri. Elestirmeden dnce kullanmayi dgrenmelisiniz.”

“Hem ev sahibi, hem de seyvahatlerim swasinda kullanan bir
gezgin olarak kesinlikle onerivorum. Kullanmayt bilmeyen bazi
arkadaslar kétiilemis. Sadece dikkat etmeniz gereken nokta su:
puant 4,8 'den yiiksek ev sahipleriyle iletisime gecin. Ve kendinizi
giivenceye almak icin sadece uyeulama iizerinden 6deme yapn.”

Begeni Verilen
sayist  Puan
(1-5)

60 1

54 1
Begeni Verilen
sayisi  Puan
46 5

33 5




Tablo 3’te en ¢ok begeni alan yani diger tiiketicilerin de bu fikre
katildigin1 beyan ettigi ilk iki sikayet ifadesi incelendiginde; rezervasyon
sonrasi iptal iglemi gerceklestifinde para iadesinde sorunlar yasandig ile
ilgilidir. Ayrica sorunlann ¢dzecek ve muhatap olunacak bir cagn
merkezinin (miisteri hizmetlerinin) olmamasindan sikayet edilmistir. Daha
sonra en ¢ok begeni alan ilk iki memnuniyet ifadesi incelendiginde;
tiiketiciler, uygulamay: kullanmay: bildikten sonra sistemin diizgiin
isledigini ve kesilen komisyonlarin verilen hizmet karsiliginda makul
oldugunu ifade etmislerdir. Sorun yasanmamasi i¢in de yiiksek puan alan
ev sahipleri ile muhatap olunarak 6demelerin uygulama iizerinden
yapilmasi gerektiginden bahsedilmistir.

5. SONUC VE TARTISMA

Isbirlikgi tiiketim, katilimcilarin bireysel miilkiyete sahip olmak
yerine paylagima acilan iriin veya hizmetlerden tasarruf saglamak ic¢in
olusturdugu talebi ifade etmektedir. Bu tiikketim sekli kaynaklarin paylagimi
etrafinda insa edilmis bir sosyo-ekonomik sistemdir. Mobil uygulama
iizerinden bir araya gelebilen taraflar anlik iletisim kurabilmekte, {iriin veya
hizmet hakkinda detayl bilgi edinebilmekte, konumlarin1 gérebilmekte,
para transferlerini gergeklestirebilmekte hatta sikayet ve memnuniyetlerini
dile getirebilmektedir. Mobil teknolojilerin sunmus oldugu bu imkanlar
paylasimin diger bir ifade ile isbirlikgi tiiketimin ¢ok daha genis kitlelere
hizlica yayilmasmma neden olmaktadir. Bu yeni is modeli giderek
yayllmakta ve ilgi ¢ekmektedir. Clinkii tiiketiciler bir {irtinii satin almak
yerine kiraladig1 taktirde tasarruf edebilmektedir. Bu acidan elinde bol
kaynaga sahip olan tiiketiciler ile kiralama yolu ile ihtiya¢larini gidermek
isteyen tiiketicileri mobil uygulama {izerinde bulusturmaktadir. Bu
bulugmanin sonuglari siirdiiriilebilir tiiketim agisindan da o6nem arz
etmektedir. Burada tirliniin sahipligini elinde bulunduran tiiketici atil duran
varlig1 tizerinden kazang saglarken kiralayan tliketici ise kisa kiireli
ithtiyaglarini sahip olma yoluna gitmeden giderebilmektedir.

Time dergisi isbirlikgi tiikketimi “diinyay1 degistirecek 10 fikirden”
biri oldugunu sdylemektedir (Walsh, 2011). Ancak, isbirlik¢i tiiketimin
ulasacagi biiyiikliik veya yerel isletmeler lizerindeki etkisi {izerine ¢ok az
sayida ¢alisma bulunmaktadir. Konaklama sektoriinde Airnbn iizerine
yapilan birka¢ mevcut calisma ise, glicli bir de@isim riizgarina isaret
etmektedir. Zervas vd. (2017) Airbnb'nin Teksas, Austin’deki otel
gelirlerini %8-10 arasinda etkiledigini ve fiyatlar {izerinde asag yonlii
baski olusturdu ifade etmistir. Otomobil sektoriinde ise Uber, Blablacar
gibi isbirlikci tiikketim Orneklerinin ise geleneksel arac kiralama ve taksi




hizmetlerini, reticileri, distribiitorleri, bayileri, tedarikcileri, arag
finansmanini destekleyen hizmetleri, sigorta, servis, yedek parca, akaryakit
ve oto ytkama gibi ¢esitli tedarik ve perakende satig hizmetleri etkilemesi
muhtemeldir. Bu agidan isbirlik¢i tabanli is modellerinin endiistri sektorleri
tizerindeki etkisine ve bunun yikict bir degisimin temsilcisi olup
olmadigina iliskin yogun bir ticari ilgi gosterilmektedir (Barnes ve
Mattsson, 2017).

Paylasim ekonomisi; bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler,
artan tiiketici bilinci, isbirlik¢i cevrimici topluluklarinin ¢ogalmas: ve
sosyal ticaret/paylasim (sosyal medyanin aracilik ettigi bir ticaret bigimi)
tarafindan koriiklenen, yiikselen bir ekonomik-teknolojik olgudur.
Ozellikle dijital tiiketici olarak adlandirabilecegimiz genglerin artan
teknoloji ve sosyal medya kullanimlart bu tiir paylasim ekon@hisi tabanl
mobil uygulamalarin benimsenmesini hizlandirmaktadir. KPMG 'nin
(2019) hazirladigi “Mobiliteyi Hizlandirmak™ raporuna gore paylasim
ekonomisinin 2025 yilinda 400 milyar dolarlik bir hacme ulagmas:
beklenmektedir. Pandemi donemiyle artan dijitallesmenin bu rakamlari
daha da yukariya tagiyacagi ve ulasim, konaklama, yiyecek, giyim, bilgi,
medya, finans gibi alanlarda paylasimin daha da artacag: 6n goriilmektedir.
Ayrica paylasim ekonomisi igbirlik¢i tiikketim sayesinde kaynak israfini ve
cevreye zararh etkileri de azalttigim iddia etmektedir. Ornegin ulagim
alanindaki isbirlikei tiikketim trafikteki arag¢ sayisini azalacagindan dolayi
fosil yakit tiikketimden kaynakli sera gazi salinimlarini da azalacaktir. Yine
diinya ¢apinda paylasim ekonomisine dayali olarak gergeklestirilecek olan
sosyal projeler ile yoksulluk ve aclik sorunlarinin giderilebilecegi
hesaplanmaktadir (Aybar, 2021). Paylasim ekonomisi modeline dayali bu
girisimlerde her ne kadar tiiketiciler arasinda gergeklesen saf bir
isbirliginden bahsedilse de bu hizmeti saglayan aract firmalar
bulunmaktadir. Bu araci sirketler alici ve satictyr mobil uygulama tizerinde
bir araya getirmektedir. Ancak bu tiir girisimlerin doguracag: bazi sorunlar
faaliyet gosterilen iilkenin yasalarina aykin olabilmektedir. Bu aykiriliklar
cok sik olarak hukuksal sorunlar da giindeme getirmektedir. Ayrica
taraflar bu uygulamalart kullanir iken bir takim sikintilar
yasayabilmektedir.

Bu agidan ¢calismanin amaci isbirlikgi tilketim bakis agis1 ile Airbnb
uygulamasina yonelik memnuniyet ve sikayetleri ortaya koymaktadir.
Memnuniyet ve sikayetler uygulamanin sagladigi hizmete yonelik ve
uygulamanin kullanishiligina yonelik olarak iki boyutta ele alinmustir.




Uygulamanin = sagladigi  hizmete yonelilk memnuniyetler
incelediginde; miisteriler uygulamanin rahat ve gilivenli seyahat saglamak
igin 1yt bir aracit oldugu ifade etmektedirler. Ayni zamanda diger
konaklama seceneklerine gére hesapli ve uygun seyahat imkani sagladigin:
belirtmislerdir. Ayrica hem miisteriyi hem de ev sahibini koruyan bir
sistem oldugundan dolayr esitlik¢i yapida oldugunu diisiinmektedirler.
Diger bir memnuniyeti arttirict unsurunda firmanin hizli geri doniis
saglamas: olarak ifade edilmistir. Uygulamanin kullanisliligina yonelik
memnuniyet duyulan konular ise uygulamanin kullanish ve pratik olmasi
ile hizli rezervasyon imkani sunmasidir.

Uygulamanin  sunmus oldugu hizmete yonelik sikayetler
incelendiginde ilk olarak yiiksek kesinti ve hizmet bedellerinden sikayet
edildigi goriilmiistiir. Ardindan siras1 ile para 1adesinde yasanan sorunlar
ve bu tiir sorunlarin ¢oziimiinde ulasilacak bir miisteri hizmetlerinin
olmamasindan sikayet edilmistir. Uygulamanin kullanishihgina yonelik
sikayetler incelediginde ise uygulamaya iiye olma asamasinda yasanan
sorunlar ile uygulamanin kullanict dostu bir tasarima ve arayiize sahip
olmamasina iligskin sorunlar gdézlemlenmistir.

Ancak gelisen blok zincir teknolojilerinin merkeziyetsiz yapilarinin
ileride bu aracilar1 ortadan kaldirmasi olasidir. Ciinkii finans kuruluslarinin
dahi araciligini sorgulayan ve ortadan kaldirmasi muhtemel olan blok
zincir teknolojileri, ileriki zamanlarda “aracisiz pazar yerleri’ni glindeme
getirecektir. Boyle bir durumda taraflar kendileri aracisiz olarak
merkeziyetsiz yapilar iizerinden aligverigini (paylasimimi ve igbirligini)
gerceklestirebilecektir.

ileriki galismalarda isbirlik¢i tiiketimin artan Gnemine ragmen
tiikketicilerin igbirlikgi tiiketime yonelik tutumlarini ve niyetlerini etkileyen
faktorler hakkinda nicel arastirma eksikligi bulunmaktadir. Bu agidan
isbirlikei tiketime katilimi etkileyen siirdiiriilebilir ve ¢evreci davrams
motivasyonlari incelenebilir.
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