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0z

Bu ¢alisma, Belek ve Kas bélgelerindeki otel ydneticilerinin TripAdvisor platformunda musteri yorumlarina
verdikleri yanitlari profesyonellik, empati dizeyi ve problem ¢ézme becerileri agisindan karsilastirmayi
amaglamaktadir. Belek bélgesindeki oteller, daha hizli ve profesyonel yanitlar verirken, Kas bdlgesindeki
otellerin yanitlarinin daha uzun olmasina kargin, profesyonellik ve empati duzeyi agisindan yetersiz
oldugu gdézlemlenmistir. Belek bdélgesindeki otellerin yanit streleri 2013 yilinda ortalama 1496 gun iken,
2024 yilinda bu sare 1.7 gtine kadar dugmustur. Ayni dénemde ortalama musteri degerlendirme puanlari
4.49'dan 4.77'ye yukselmistir. Kas bélgesinde ise ortalama yanit streleri daha uzun kalmis ve musteri
memnuniyeti daha dusuk seviyelerde seyretmistir. Bu sureg, ayni zamanda otellerin musteri iligkileri
yoénetimi (MiY) stratejilerinin bir parcasi olarak degerlendiriimektedir. Galigma bulgular, Belek'teki otel
ybneticilerinin musteri geri bildirimlerine hizl, empatik ve ¢bézim odakli yaklagimlarinin, musteri
memnuniyetini artirma konusunda etkili oldugunu géstermektedir. Buna karsin, Kas'taki otellerin iletigim
stratejilerinin, 6zellikle empati ve problem ¢ézme becerileri agisindan gelistiriimesi gerekmektedir. Bu
baglamda, otel yéneticilerinin ¢evrimigi yorumlara verdikleri yanitlar, musteri memnuniyeti ve otel
performansi Gzerinde dogrudan bir etkiye sahip olup, bu yanitlarin kalitesi ve hizi, MiY destekli gevrimigi
itibar yénetimi stratejilerinde kritik bir rol oynamaktadir.
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ABSTRACT

This study compares hotel managers' responses to customer reviews on TripAdvisor in Belek and Kas, two
prominent tourism destinations in Turkey, focusing on professionalism, empathy, and problem-solving
skills. The research reveals significant differences in online reputation management practices between
the two regions. Hotels in Belek demonstrate faster and more professional response times, effectively
leveraging online feedback as a key component of their Customer Relationship Management (CRM)
strategies. Specifically, average response times in Belek decreased dramatically from 1,496 days in 2013
to just 1.7 days in 2024, accompanied by arise in average customer review scores from 4.49 to 4.77 during
the same period. In contrast, hotels in Kas exhibit longer response times and lower levels of
professionalism and empathy in their responses, resulting in comparatively lower customer satisfaction.
This study highlights the direct impact of online response quality and speed on customer satisfaction
and hotel performance. It emphasizes the crucial role of timely, empathetic, and solution-oriented
responses in CRM-driven online reputation management, particularly in the hospitality industry. The
findings suggest that while Belek hotels have successfully integrated online feedback into their CRM
strategies, Kas hotels need to improve their online communication strategies, particularly in
demonstrating empathy and effectively addressing customer concerns.

Keywords: Online responses, Communication skills, Text mining, Professionalism in hospitality, Online
reputation management
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1. Girig

Dijital platformlarin hizla yayginlagmasi, ézellikle miisteri etkilesimi, MIY ve itibar yonetimi
alanlarinda, konaklama endustrisini kokten dontsturmustir. TripAdvisor gibi platformlar, tiketicilerin
deneyimlerini paylasma ve konaklamaya iliskin karar verme stireclerinde merkezi bir rol oynar hale
gelmistir. Bu baglamda, otel yoneticilerinin ¢evrimici degerlendirmelere verdikleri yanitlar, yalnizca
cevrimici itibar yonetimi kapsaminda degil, ayn1 zamanda MIY stratejilerinin 6nemli bir bileseni olarak
da degerlendirilmektedir. Bu yamitlar, musteri algilarini, sadakatini ve nihayetinde konaklama

isletmelerinin finansal performansini etkileyen kritik bir faktor olarak ortaya ¢tkmaktadir.

Genis kapsamli arastirmalar, elektronik agizdan agiza pazarlamanin (eWOM) tiiketici davranisint
sekillendirmedeki gticlii roliinii ortaya koymustur ve TripAdvisor bu konuda en etkili platformlardan
biri olarak kabul edilmektedir (Moro vd., 2019; Ho, 2019). Calismalar, yoneticilerin yanitlart vasitasiyla
musteri degerlendirmeleri ile, 6zellikle de olumsuz geri bildirimlerde, uzlasmaci ve titiz bir sekilde
ilgilenmenin, itibar zedelenmesini 6nemli 6lciide azaltabilecegini, giivent artirabilecegini ve gelecekteki
rezervasyonlari tesvik edebilecegini gostermektedir (Mate vd., 2019; Ho, 2018). Dahasi, bu yanitlarin
etkinligi hem nitel hem de nicel faktorleri igeren ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir. Niteliksel olarak,
yanitlarin tonu, yapist ve igerigi, musterilerle duygusal baglar kurmada, dolayisiyla memnuniyeti
artirmada ve sadakati tesvik etmede 6nemli bir rol oynamaktadir (Taw vd., 2021; Wen vd., 2022). Nicel
olarak ise, ¢evrimici itibar yonetimi araciligiyla artan etkilesimin, doluluk oranlart ve genel karlilikla

olumlu bir korelasyon gésterdigi kanitlanmistir (Anagnostopoulou vd., 2020; Zhang vd., 2022).

Yonetici yanutlarin etkisine iliskin bol miktarda kiiresel arastirma olmasina ragmen, literatiirde bu
olguyu Tiirk konaklama sektérii 6zelinde ele alan kayda deger bir bosluk bulunmaktadir. Ozellikle,
Turkiye'deki farkli otel Gleekleri arasinda yonetici yamtlarinin karstlastirmali analizi yetersizdir. Bu
calisma, liks tatil koyleriyle taninan Belek ve kigtk butik otellerin karakterize ettigi Kas olmak tzere
iki farklt Turk turizm destinasyonuna odaklanarak bu boslugu doldurmayr amaclamaktadir.
TripAdvisor degetlendirmelerini ve bunlara karsihk gelen yonetim yanitlarini analiz ederek, bu

aragtirma, otel yoneticileri tarafindan kullanian iletisim stratejilerini degerlendirmeyi hedeflemektedir.

Bu calismanin temel amact, Belek ve Kas baglaminda otel yoneticilerinin profesyonellik ve iletisim
becerilerini, ¢evrimi¢i musteri degerlendirmelerine verdikleri yanitlar tzerinden degerlendirmektir.
Bunu yaparak, bu arastirma, Turk konaklama isletmelerinin ¢evrimici itibar yonetimi uygulamalarina

Ozgiin icgoruler saglayacak ve etkilesim stratejilerini gelistirmek icin pratik oneriler sunacaktir.
Arastirma Sorulari:

— Belek ve Kas bolgelerinde otel yoneticilerinin miusteri yorumlarina yanit verme
surelerindeki performans egilimleri nelerdir ve bu iki destinasyon arasinda anlamli

farkliliklar var midir?
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— Cevaplama siiresi, literatiirde miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli faktorlerden biri
olarak kabul edilmektedir. Aynt zamanda otel yonetimlerinin ¢evrimici geri bildirimlere ne
kadar duyarli olduklarini da gésterir. Bu baglamda, farkli destinasyonlarda bu siirecin nasil
islediginin karsilastirmali olarak incelenmesi, bolgesel farklara dayali yonetim stratejileri

gelistirmek ag¢isindan 6nemlidir.

— Otel yoneticilerinin musteri yorumlarina verdikleri yanitlar, profesyonellik, empati ve

problem ¢6zme iletisim becerileri agisindan nasil degerlendirilebilir?

— Musteri iliskilerinde kullanilan dilin niteligi, otelin ¢evrimigi itibart tizerinde dogrudan etki
olusturmaktadir. Ozellikle ¢evrimici yorumlara verilen yanitlarin profesyonel bir
cercevede, empatik ve ¢6ziim odakli olmasi, miisteri sadakati ve tekrar tercih edilme
olasilig1 iizerinde belitleyici bir rol oynayabilmektedir. Bu nedenle, bu becerilerin metinsel
olarak analiz edilmesi, otel iletisim stratejilerinin kalitesini degerlendirmeye imkan

tantyacaktir.

— Otel yoneticileri ¢evrimici itibar yonetimlerini iyilestirmek icin iletisim becerilerini hangi

alanlarda gelistirebilirler?

Literatiirde otel yonetimlerinin ¢evrimici platformlardaki bagarisi, yalnizca meveut uygulamalarin
degerlendirilmesiyle degil, ayn1 zamanda gelistirilebilir alanlarin belirlenmesiyle de 6lgtilmektedir. Bu
soru, uygulamaya yonelik iyilestirme Onerileri sunarak sektorel gelisime katki saglamay:
hedeflemektedir.

Bu sorulart ele alarak, bu calisma Turk konaklama isletmeleri tarafindan kullanilan cevrimici
iletisim stratejilerine dair daha derin bir anlay1s saglamay: amaglamaktadir. Bulgular, sadece konaklama
sektoriindeki dijital etkilesim tzerine akademik séyleme katkida bulunmakla kalmayacak, ayni zamanda
Tirk turizminin rekabetci ortaminda itibar yonetimlerini optimize etmeyi hedefleyen uygulayicilar i¢in

de degerli bilgiler saglayacaktir.

2. Literatiir Taramasi

2.1. Tiirk Konaklama Endiistrisinde Yénetici Yanitlarinin Onemi

Son yillarda ‘Tiurkiye'deki konaklama endustrisinde, yOnetici yanitlatinin  ¢evrimici
degerlendirmelere etkisi giderek daha fazla ilgi gérmektedir. Bayram (2018), Istanbul ve Antalya'daki
318 otelden 27.585 degetlendirmeyi analiz ederek, bir otelin ¢evrimici itibarint korumada aktif musteri
geri bildirimi yonetiminin kritik rolind vurgulamistir. Bulgular, degerlendirmelere yanit veren otellerin
musterileriyle daha gticli iliskiler kurma egiliminde oldugunu ve bunun da artan sadakat ve rezervasyon

niyetlerine yol actigint géstermektedir.

2.2. Cevrimigi Itibar Yoénetimi
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Cevrimigi itibar yonetimi, 6zellikle tiketicilerin ¢evrimici yorumlara olan bagimliligy arttikea, otel
endustrisinde bagart igin kritik bir bilesen haline gelmistir. Cevrimici yorumlar, potansiyel misafirlerin
konaklama segeneklerini belirlemede birincil bilgi kaynagi olarak kullanidmakta ve bu nedenle otellerin
cevrimici varliklarini etkili bir sekilde yonetmeleri gerekmektedir (Torres vd., 2015; Christin, 2023). Bu
stre¢, memnun misterilerden geri bildirim almay: tesvik etmek ve yorumlara zamaninda, yapict yanitlar

vermeyi iceren proaktif stratejilerin benimsenmesini gerektirir (Rose & Blodgett, 2016).

Arastirmalar, ¢evrimici yorumlarin dogasinin otelin itibarint ve finansal performansini dogrudan
etkileyebilecegini gostermektedir. Hem olumlu hem de olumsuz yorumlara yanit veren otellerin, genel
imajlarint artirdigt ve miisteri giivenini gliclendirdigi bilinmektedir (So, 2017). Ozellikle olumsuz
yorumlara yanit vermek, otelin itibarina gelebilecek potansiyel zararlari azaltabilir ve memnuniyetsiz
musterileri sadik misterilere donustirebilir (Espino-Rodriguez & Rodriguez-Diaz, 2021). Bu
baglamda, otel yoneticilerinin miisteri hizmetlerine ve memnuniyete olan bagliliklarini gosteren iyi

yapilandirilmis yanitlarin otelin algisint olumlu yonde degistirebilecegi vurgulanmaktadir.

Ayrica, ¢evrimici yorum yonetimi, yalnizca misteri geri bildirimlerini ele almay:r degil, ayn
zamanda bu geri bildirimleri pazarlama stratejilerine entegre etmeyi de icermelidir. Cevrimici itibar
yonetimini pazarlama ¢abalarina entegre eden oteller, gevrimici derecelendirmeler ve yorumlara
dayanarak daha fazla géruntrlik kazanabilir ve daha fazla rezervasyon ¢ekebilir (Anggani & Suherlan,
2020). Bu kapsamlt ¢evrimigi itibar yonetimi stratejisi, musteri geri bildirimleriyle aktif bir sekilde

etkilesime girmenin yant sira stratejik pazarlama girisimlerini de icermelidir.

Sonug olarak, etkili ¢evrimici itibar yonetimi, otellerin pazar konumlarint korumast ve gelistirmesi
acisindan hayati bir 6neme sahiptir. Cevrimic¢i yorumlart yoneterek, miisteri geri bildirimlerine yanit
vererek ve yorumlarin incelemesine dayali kararlar alarak, oteller potansiyel musterilere daha giivenilir

ve gekici bir imaj sunabilitler.

2.3. Yonetici Yanitlarinin Niteliksel Analizi

Yonetici yanitlarinin igerigi, tonu ve dili, misteri algisint sekillendirmede olduk¢a 6nemlidir. Giiler
& Huseynov (2021), olumlu yonetici yanitlarinin Tirk konaklama sektoriinde rezervasyon niyetini
onemli Olclide artirabilecegini gbstermistir. Bu, Turkiye'nin rekabetgi turizm pazarinda tiketici

tutumlarini sekillendirmede ¢evrimici etkilesimlerin artan roliind giiclendirmektedir.

Ayrica, Seri¢ ve Oklobdzija (2022) ¢alismasi, ¢evrimici olumsuz yorumlara verilen yanitlarda
empati kurma ve sorumluluk alma (dolayl olarak 6zur dileme) gibi iletisim stratejilerinin potansiyel
misafirlerin giiven duzeyini olumlu etkiledigini ortaya koymustur. Bu bulgu, cevrimici itibar

yonetiminde stratejik yantlarin 6nemini vurgulamakta ve empatik iletisimin etkisini desteklemektedir.
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2.4. Karsilagtirmali Analiz: Belek ve Kasg

Belek ve Kas, Antalya'nin turizm sektérinde 6nemli bir yere sahip iki farkli destinasyondur. Her
ne kadar cografi olarak yakin olsalar da sunduklari turizm deneyimi ve hedefledikleri kitleler agisindan
farkldiklar gosterirler. Belek, buyik 6lgekli liks tatil kéyleri, golf sahalart ve eglence parklariyla
karakterizedir. Agirlikli olarak kitle turizmine odaklanan Belek, yiiksek gelirli turistleri ve aileleri
cekmektedir (Erkus-Oztiirk, 2010). Bélgedeki turizm gelisimi, merkezi hiikiimetin tegvikleri ve biiyiik
olgekli yatirimlar ile desteklenmistir. Kas ise daha kiiciik butik oteller, dogal giizellikler ve tarihi doku
ile 6ne ¢tkar. Alternatif turizm faaliyetleri (dalis, doga yurtytsu vb.) sunan Kas, maceraperest ve doga

sever turistleri cezbetmektedir (Yavuz, 2010).

2.5. Cevrimigi Deneyim Platformlari

Dijitallesmenin hiz kazanmast, Web ve mobil teknolojilerin hizla gelismesi ve ¢ogalmasiyla birlikte
TripAdvisor gibi ¢evrimici deneyim platformlari, konaklama sektoriinde titketicilerin bilgi arama ve
karar verme streglerinde merkezi bir rol tstlenmistir. Ttketicilerin buytk bir cogunlugunun (%87 gibi
oranlarda) konaklama tercihlerini yapmadan 6nce bu platformlardaki yorumlari ve derecelendirmeleri
inceledigi (Casal6 vd., 2015) ve bu yorumlara kisisel tavsiyeler kadar givendigi ¢esitli calismalarla ortaya
konmustur (BrightLocal, 2021). Bu durum, elektronik agizdan agiza pazarlamanin (eWOM) giiciinii ve
otellerin ¢evrimici itibarlarint bu platformlar tzerinden etkin bir sekilde yonetme zorunlulugunu
artirmaktadir.  Cevrimici platformlarda yer alan yorumlarin hem icerigi (pozitif/negatif olmasi) hem
de say1sy, potansiyel misterilerin rezervasyon niyetleri tizerinde dogrudan etkilidir. Yorumlarin duygusal
tonu ve yorumu yapan kisinin uzmanligi dahi algilar tizerinde farklilagtirict etkilere sahip olabilmektedir
Zhao vd. (2015). Bu nedenle, otel yonetimlerinin bu platformlardaki varliklarini stratejik olarak

yonetmesi kritik 6nem tasimaktadir.

2.6. Otel Olgegi ve Yanit Stratejileri

Yo6netici yanutlarinin niteligi, farkls otel tiitleri ve siniflandirmalart arasinda 6nemli l¢tide degisiklik
gosterebilir. Zhang vd. (2019), yonetici yamutlarinin tiiketici rezervasyon davranist tizerindeki etkisini
arastirmis ve yanit kalitesinin liiks tatil koyleri ile ekonomik konaklama tesisleri arasinda farkliik
gosterme egiliminde oldugunu vurgulamistir. Bu durum, ayni rekabet ortaminda tst dizey tatil
koylerinden kiigiik ekonomik otellere kadar genis bir yelpazede konaklama tesislerinin bulundugu Ttrk

pazart i¢in son derece 6nemlidir.

2.7. Aragtirma Boslugu ve Gelecekteki Yonler

Mevcut literatlr, yonetici yantlarinin musteri algtlarini ve rezervasyon davranisini etkilemedeki
o6nemini vurgularken, Ozellikle Turkiye'deki farklt turizm bolgelerindeki yonetici yanitlarinin
karsilagtirlmasina odaklanan calismalarda belirgin bir bosluk bulunmaktadir. Ornegin, 6zellikle
TripAdvisor degerlendirmeleri baglaminda Belek'teki liks tatil koyleri ile Kas'taki butik otelleri
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karsilastiran arastirmalar hala sinirlidir. Bu boslugun giderilmesi, farkli turizm ortamlarindaki ¢evrimigi

itibar yonetimi uygulamalarina degerli bilgiler saglayacaktir.

2.8. Metin Madenciligi ve Konu Modellemesi Kullanimi1

Otel yoneticilerinin yantlarindaki iletisim becerilerini ve profesyonelligi daha derinlemesine analiz
etmek icin metin madenciligi gibi nicel yontemler kullanilabilir. Metin madenciligi, biiyitk miktarda
metinsel veriden anlaml bilgiler ¢ikarmaya olanak taniyan gesitli teknikleri igerir (Feldman, 2013). Bu
teknikler, yanitlarin dil yapisini, kullanilan tonlart ve genel iletisim stratejilerini analiz etmek icin etkili
bir yontem sunar. Ayrica, metin madenciligi sayesinde Belek ve Kas bolgelerindeki otellerin yanit
stratejileri arasindaki farkliliklar, miisteri memnuniyeti tizerindeki etkileriyle birlikte incelenebilir. Bu
yontem, yoneticilerin yanitlarinda belitli kaliplari veya trendleri kesfetmeye olanak saglayarak, otel

yoneticilerinin ¢evrimici itibar yonetimi siireglerine katkida bulunabilir.

3. Metodoloji

Bu calisma, Belek ve Kas bolgelerindeki otel yoneticilerinin TripAdvisor platformunda musteri
degerlendirmelerine verdikleri yanitlari analiz ederek, bu yanitlarin otel yonetimi stratejileri tizerindeki
etkilerini degerlendirmeyi amaglamaktadir. Arastirmada, yonetici yanitlart dort temel boyut etrafinda
incelenmistir: yanit verme stiresi, profesyonellik, empati diizeyi ve problem ¢6zme becerisi. Metin
madenciligi teknikleri kullanilarak yapilan analizlerde, otel yoneticilerinin misteri geri bildirimlerine
verdikleri yanitlarin icerik ve dil kullanimina odaklanilmistir. Bu yaklagimlar, Belek ve Kas
bolgelerindeki otellerin ¢evrimigi itibar yonetimi stratejileri arasindaki farkliliklart ortaya koymak
amactyla karsilastirmali olarak ele alinmistir. Yapilan analizler, otel yoneticilerinin musteri algist ve otel

itibart Gzerindeki etkilerini daha iyi anlamaya yonelik akademik bir perspektif sunmaktadir.

3.1. Veri

Arastirma verileri, konaklama endustrisinde tiiketici tarafindan olusturulan degerlendirmeler icin
en yaygin kullanilan platformlardan biri olan TripAdvisor'dan toplanmustir. Veri toplama siireci,
arastirmact tarafindan Python programlama dili ve BeautifulSoup (bs4) kiitiphanesi kullanilarak
gelistirilen 6zel bir web scraping araci vasitastyla otomatize edilmistir. Veri seti, Ttrkiye'deki iki 6nemli
turizm bolgesi olan Belek ve Kas otellerinden gelen degerlendirmeleri ve yonetim yanitlarin
icermektedir. Veri toplama asamasinda, herhangi bir sinirlama veya filtreleme uygulanmamustir. Bu

yaklasim, kapsamli ve tarafsiz bir veri seti olusturulmasini amaglamaktadir.
Veti setinin temel 6zellikleri sunlardir:
—  Yorum ID: Her bir musteri degerlendirmesi i¢in benzersiz bir kimlik numarasidir.

— Yaymlanma Tarihi (Publish Date): Misteri yorumunun TripAdvisor’da yayimlandig: tarih.
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— Yarut Tarihi (Response Date): Yoneticinin musteriye verdigi yanitin tarihi.

— Yamt Verenin Konumu (Manager Position): Yoneticinin oteldeki pozisyonu (6rnegin,

isletme sahibi, yonetici).
—  Yorum Icerigi (Review Text): Miisterinin otel hakkinda yazdig1 yorum.
—  Yanit Igerigi (Response Text): Yéneticinin miisteri yorumuna verdigi yanit.
— Puan (Rating): Misteri tarafindan otel i¢in verilen degerlendirme puani (1-5 arasinda).

Bu veriler, otel yoneticilerinin misterilere geri doniis hizint ve yanitlarinin niteligini analiz etmek
icin kullanilmistir. Ayrica, yanit verme strelerinin misteri memnuniyeti (rating) ve otel itibari

tzerindeki etkisi detaylt bir sekilde incelenmistir. Olusan veri seti sayisal olarak asagida tablo 1°de

gosterilmektedir.
Tablo 1: Belek ve Kag Bélgelerindeki Yorum ve Otel Sayilari
Bolge ismi Yorum sayisi Otel sayisi Otel basina ortalama yorum sayisi
Kas 7,120 196 36,33
Belek 70,383 82 858,33

Kaynak: Yazar tarafindan uretilmistir.

Tablo 1'de gosterildigi tzere, Kas ve Belek bolgeleri arasinda belirgin farkliliklar bulunmaktadir.
Kas bolgesi, 196 otel ile daha fazla sayida konaklama tesisine ev sahipligi yapmaktadir; ancak bu
otellerin her biri ortalama olarak 36,33 yorum almustir. Bu durum, Kas'taki isletmelerin genellikle daha
kiiciik Oleekli (6rnegin, butik oteller, apartlar) oldugunu ve daha sinirl bir musteri kitlesine hizmet

verdigini gostermektedir

Buna karsilik, Belek bolgesi sadece 82 otel ile temsil edilmesine ragmen, her bir otel ortalama
858,33 yorum almustir. Belek'in 6zellikle liks oteller ve tatil koyleri ile taninmasi, bu otellerin daha
yuksek miusteri kapasitelerine sahip olmasina ve dolayistyla daha fazla sayida yorum biriktirmesine yol
acmaktadir. Belek'teki otellerin daha fazla yorum almasi, buyiik l¢ekli otellerin ¢evrimici platformlarda
daha aktif bir yonetim sergilediklerini de isaret edebilir.

Calismanin temel odak noktast yonetici yamitlart oldugundan, konuklarin yorumlarinin
cevaplanma zamanlamasi ve sayilart yillara gére 6nem arz etmektedir. Bu baglamda, Tablo 2'de, tger
yillik araliklarla (yil sayisinin fazlaligt nedeniyle gruplandirdmistir) yorumlarin ortalama cevaplanma
stureleri ve ayni yil icinde cevaplanma yizdeleri sunulmaktadir. Tabloya gore, ortalama cevaplanma
suresi, yOnetici yanitlarinin misterilere ne kadar strede ulastigini gin cinsinden ifade ederken,

cevaplanma yuzdesi ise yorumlarin ayni yil icinde yanitlanma oranini géstermektedir.
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Tablo 2: Kas ve Belek Bélgelerindeki Yillara Gére Ortalama Cevaplama Siiresi ve Ayni Yil

icinde Cevaplanma Oranlari

Kas Belek
Yillar Ortalama Cevaplanma Ortalama Cevaplanma
Yanit Siiresi Yiizdesi Yanit Siiresi Yiizdesi

2004-2006 5.110 0,00 5.257 0,00
2007-2009 4621 n 4201 1,05

2010-2012 2.790 2,90 2.938 8,95
2013-2015 1.457 4,86 553 55,77
2016-2018 491 14,92 54 86,75
2019-2021 159 2313 19 89,78
2022-2024 58 16,32 4 93,83

Kaynak: Yazar tarafindan Gretilmistir.

Tablo 2’deki veriler, 6zellikle 2013 yilindan sonra, Kas ve Belek'teki otel yoneticileri arasinda yanit
sturelerinde 6nemli farkliliklar oldugunu ortaya koymaktadir. Yanut siireleri yillar icinde biyiik ol¢tide
azalmis, Belek'teki otel yoneticileri Kag'taki meslektaslarina kiyasla tutarh bir sekilde yorumlara daha

hizli yanit vermistir.

2013 6ncesinde hem Kas hem de Belek bolgelerindeki otellerin degerlendirmelere ortalama 3.000
giin gibi uzun siirelerde yanit verdikleri goriilmektedir. Bu durum, iki sekilde yorumlanabilir. 1lk olarak,
bu dénem, djjital platformlarin hentiz emekleme asamasinda oldugu ve ¢evrimigi itibar yonetiminin
otel yoneticileri tarafindan yeterince benimsenmedigi bir déneme denk gelmektedir. Tkinci olarak ise,
cevrimici itibarin 6nemini daha ge¢ fark eden otel yoneticilerinin, ge¢miste yapilan degerlendirmelere

geriye dontik olarak yanit verdikleri diisuntlmektedir.

Belek'teki yoneticiler 2013-2015 déneminde yanit sirelerini dramatik bir sekilde ortalama 553
gine dugurirken, Kas'ta bu stre 1.457 giin olarak kalmistir. Bu egilim devam etmis, Belek'teki
yoneticiler yanit hizt acisindan tutarlt bir sekilde Kas't geride birakmistir. 2022-2024 déneminde,
Belek'teki ortalama yanut siiresi sadece 4 giine diiserken, Kas'ta 58 giinde kalmustir. Ayrica 2013 yilindan
itibaren Belek bolgesinde ayni yil iginde yorumlarin cevaplanma yuzdesinde hizli bir yiikselis

gozlenmistir.
Yanit surelerindeki belirgin azalma, Ozellikle 2013 yili sonrasinda, iki temel faktorle
iliskilendirilebilir:
— Akillt telefon teknolojisinin yayginlasmast
—  Cevrimigi itibar yonetiminin stratejik Gneminin artmasi.

Bu faktorler, otel yonetimlerinin misteri geri bildirimlerine daha hizli ve etkin bir sekilde yanit
verme kapasitesini 6nemli 6lgiide artirmistir. Ozellikle Belek bélgesindeki litks otellerde hizli yanit

Sosyal Bilimler Arastirmalari Dergisi | The Journal of Social Sciences Research 122



Dijital Platformlarda Gevrimigi itibar Yonetimi: Belek ve Kas Bolgelerindeki Otellerin Musteri iligkileri Yonetimi Stratejilerinin Analizi

verme egilimi, bu isletmelerin ¢evrimici degerlendirme yonetimini profesyonel bir diizeye tasidiklarinin
bir gostergesi olarak degerlendirilebilir. Daha genis kaynaklara ve uzman ekiplere sahip olan bu oteller,
degisen dijital ortama daha hizlt uyum saglayabilmis, bu durum da buyiik 6lgekli oteller ile kiigtik butik
oteller arasindaki yanit verme davranislarindaki farklhiliklar: daha da belirginlestirmistir.

10000 A

8000 +

6000 +

4000 -

Toplam Yorum Sayisi

2000 +

sekil 1: Yillara Gére Toplam Yorum Sayilari

Kaynak: Yazar tarafindan Gretilmistir.

Sekil 1'de gosterildigi gibi, musteri degetlendirmelerinde, 6zellikle 2013 yilindan itibaren dikkate
deger bir artis yasanmustir. Bu artis, akilli telefonlarin yayginlagsmasi ve ¢evrimici degerlendirmelerin
konaklama sektériinde giderek artan 6nemi ile dogrudan iligkilidir. 2013 yili, otel yonetimleri ile
musteriler arasindaki dijital etkilesimlerin daha yaygin ve anlamlt hale geldigi bir dontiim noktas1 olarak
kabul edilebilir. Bu nedenle ve ayrica tablo 2’ de sunulan aynt yil icinde cevaplanma siirelerindeki
azalmalardan dolay1 analizlerde 2013 ve sonrasindaki musteri degerlendirmeleri dikkate alinmustir, zira
bu dénem, otel yonetimlerinin ¢evrimici geri bildirimleri aktif olarak yonetmeye basladiklari bir stireci

yansitmaktadir.

Ayrica, 2020 ve 2021 yillarinda diinya genelinde yasanan COVID-19 pandemisine bagl kapanma
politikalarinin, musteri degerlendirme sayilarinda gézlemlenen dusiise neden oldugu gorilmektedir. Bu
dénemde, seyahat kisitlamalari ve otel faaliyetlerinin askiya alinmasi, ¢evrimici platformlarda yapilan

yorum sayilarinda kayda deger bir azalmaya yol agmustir
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Tablo 3: 2013 Sonrasi Kas ve Belek Boélgelerindeki Otel ve Yorum Sayilarinin Kargilastiriimasi

Kas Belek
2013 sonrasi
TOS 196 80
TYS 5.528 63.041
oYs 28,2 807,6
Kas > 29, Belek > 39

TOS 46 59
TYS 4.025 62.831
oYs 87,5 1.065

TOS: Toplam otel sayisi, TYS: Toplam yorum sayisi, OYS: Otel bagina ortalama yorum sayisi

Kaynak: Yazar tarafindan Gretilmistir.

Tablo 3’te gortldugt gibi, veri setinde Kas bolgesi icin 2013 yili sonrast toplam 196 otel ve 5,528
yorum bulunmaktadir. Ancak, otel basina en az 30 yorum bulunmast kisit1 uygulandiginda, ortalama 10
yoruma sahip 150 otel analiz dis1 birakilmis ve geriye 46 otel kalmistir. Kisit uygulanmasi sonrasi kalan
otellerin ortalama yorum sayis1 yaklasik 88’e yiikselmis ve bu, her yorumun cevaplanmadigt gz 6ntinde

bulunduruldugunda, arastirma icin anlamli bir diizeye ulasmustir.

Belek bolgesinde ise 2013 sonrast toplamda 80 otel ve 63.041 yorum bulunmaktadir. Otel bagina
en az 40 yorum bulunmast kisit1 uygulandiginda, ortalama 10 yoruma sahip 21 otel elenmis ve kalan 59
otel tizerinde yapilan hesaplamada, otel basina ortalama yorum sayist yaklasik 1,065 olmustur. Bu
bulgular, daha az sayida yoruma sahip otellerin analiz dist birakilmasiyla, Belek bolgesindeki otel bagina

ortalama yorum sayisinda 6nemli bir artis oldugunu ortaya koymaktadir.

3.2. Analiz

Bu bélimde, otel yoneticilerinin misteri yorumlarina verdikleri yanitlar zamanlama ve igerik
analizi yontemleriyle ayrintili olarak incelenmistir. Zamanlama analizinde, yanit verme stireleri ve bu
stirelerin misteri memnuniyeti tizerindeki olast etkileri degerlendirilmistir. Icerik analizinde ise, yanit
metinleri profesyonellik, empati diizeyi ve problem ¢6zme becerileri agisindan analiz edilmistir. Bu
yaklagimla, Belek ve Kas bolgelerindeki otel yOneticilerinin iletisim stratejilerinin benzerlikleri ve
farkliliklar belirlenerek, bu stratejilerin miisteri algist ve otel itibart tizerindeki etkileri derinlemesine

incelenmistir.

3.2.1. Yorumlarin cevaplanma siiresi

Misteri yorumlarina verilen yanitlarin hizi ve etkinligi, otel yonetiminin musteri memnuniyetine
verdigi 6nemi ve musteri iliskileri yonetimindeki performansini yansitir. Bu bélimde, Belek ve Kas'taki

otel yoneticilerinin yanit stireleri analiz edilerek, farklt puan (rating degerleri) gruplarindaki yorumlara
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verilen yanitlarin oranlart ve zamanlamalart Gzetinden, olumlu/olumsuz geri bildirimlere yaklasimlar

degerlendirilecektir.

Misteri memnuniyetini degerlendirmek amaciyla, musterilerin otellere verdikleri puanlar (rating
degerleri) dikkate alinmustir. Puanlar 1 ile 5 arasinda degismekte olup, 1 ve 2 memnuniyetsizligi, 3 notr
bir tutumu (hem memnun olunan hem de memnun olunmayan unsurlari igeren), 4 ve 5 ise genel
memnuniyeti temsil etmektedir. Bu baglamda, analizlerde puanlar su sekilde kodlanmustir: 1 ve 2 puan

"disuk", 3 puan "orta", 4 ve 5 puan "yiiksek" kategorisi altinda siniflandirilmstir.

Asagida Tablo 4’te, her iki bdlge icin musteri yorumlarinin ortalama cevaplanma oranlari ve
zamanlama stiresi (glin olarak) gosterilmektedir. Tablonun daha karsilagtirmali veriler sunmasi adina,
veriler hem tiim yillart hem de son 3 yilt kapsayacak sekilde dizenlenmistir. Bu iki donem arasindaki
farklar, otel yoneticilerinin miusteri geri bildirimlerine verdikleri yanitlarin yillar icindeki degisimini

ortaya koymaktadur.

“Zamaninda Cevaplama Orant” ile 3 gln icinde cevaplanan yorumlarin orani ifade edilmektedir.
Bu stire, dijital platformlarda musteri beklentilerinin hizla degismesi ve otel yonetimlerinin ¢evrimigi
itibarlarint korumak icin hizli ve etkin bir sekilde yanit vermelerinin gerekliligine dayanmaktadir. Ayrica
bu stire otel yoneticilerinin miisteri yorumlarint cevaplamaya gosterdikleri 6zeni de ifade edebilecek bir

stre sayilabilir.

Tablo 4: Belek ve Kas Bélgelerinde Puan Gruplarina Gére Musteri Yorumlarinin Cevaplanma

istatistikleri

Tam Yillar Son3YVil
. Zamaninda Ortalama Zamaninda Ortalama
Bolge Puan Cevaplama Cevaplama
e Cevaplama Cevaplama Cevaplama Cevaplama
Ismi Gurubu Orani . . Orani . .
Orani suresi Orani suresi
Dusuk 84,07 37,66 147,88 90,89 55,13 15,83
Belek Orta 87,94 42,49 191,45 94,48 63,51 13,69
YUksek 91,43 62,08 106,75 95,39 81,31 3,35
Dusuk 31,50 8,00 412,40 23,33 6,67 76,57
Kas Orta 15,09 2,36 928,22 16,67 0 243,25
YUksek 22,53 4,68 854,28 12,84 5,74 77,5

Kaynak: Yazar tarafindan tretilmistir.

Tablo 4'te yer alan veriler, Belek otellerinin miisteri yorumlarina yanit verme konusunda Kas
otellerine kiyasla daha hizli ve tutarlt bir performans sergiledigini géstermektedir. Tim yillar gbz 6niine
alindiginda, Belek’teki otel yoneticilerinin distik, orta ve yliksek puan gruplarindaki yorumlara yanit
oranlart %84 ila %91 arasinda degisirken, Kas'ta bu oranlar oldukea disiiktiir ve %15 ile %31 arasinda
kalmaktadir. Zamaninda cevaplanma oranlart da benzer bir farkldik géstermekte, Belek’te %037 ila %062
arasinda degisen oranlar, Kas'ta %2 ila %8 seviyesinde kalmaktadir. Son 3 yil incelendiginde ise Belek

otellerinin yanit verme performansinin daha da arttigr gérilmektedir. Belek’te diistk, orta ve yiksek
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puan gruplarinda yanit oranlart sirasiyla %90, %94 ve %95’ yikselmistir. Zamaninda cevaplanma
oranlart ise %055 ila %81 arasindadir. Kas bolgesinde ise bu dénemde de yanit oranlart ve zamaninda
cevaplanma oranlarinda bir artis goriilmemekte hatta az da olsa diisiislerin mevcut oldugu gériilebilir.
Kas'taki otel yoneticilerinin miisteri geri bildirimlerine yanit verme siiresi ve oranlari, Belek bélgesiyle

karsilastirildiginda yetersizdir.

Bu bulgular, Belek otellerinin musteri memnuniyetine yonelik daha profesyonel, hizlt ve etkin bir
yanit verme stratejisi izledigini, Kas bolgesindeki otellerin ise musteri geri bildirimlerine yanit verme
konusunda daha az aktif olduklarini gostermektedir. Ayrica, son ti¢ yillik déonemde Belek’teki otel
yoneticilerinin ¢evrimigi itibar yonetimine verdikleri 6nemin arttigi ve bu alandaki performanslarinin

gozle gorilir bicimde iyilestigi dikkat cekmektedir.

3.2.2. I¢erik analizi

Bu bélimde, calismanin ikinci arastirma sorusuna odaklanilarak, otel yoneticilerinin miisteri
degerlendirmelerine verdikleri yanitlar analiz edilmistir. Analizin amact, yanit metinlerinde kullanilan
profesyonel dil, empati dizeyi ve problem ¢6zme odakli ifadeleri nicel olarak Ol¢mektir. Bu
degerlendirme igin, her bir kategoriye yonelik olarak uzman goérisleriyle gelistirilen kapsamlt ve 6zl
sozlukler kullanilmistir. Sozliklerin detaylart ilerleyen alt bolimlerde sunulacaktir. Bu metodolojik
yaklagim, otel yoneticilerinin musteri geri bildirimlerine yanit veritken kullandiklart iletisim

stratejilerinin nicel bir sekilde belirlenmesini amaglamaktadir.

Sekil 2'de sunulan veriler, Kas ve Belek bolgelerindeki otel yoneticilerinin distik ve orta puanh
musteri yorumlarina verdikleri yanitlarin, genel ortalamalara kiyasla daha uzun oldugunu
gostermektedir. Ornegin, Kas bolgesinde diisiik puanlt yorumlara verilen yanitlarin ortalama ciimle
sayist (OCS) 9, ortalama kelime sayist (OKS) 175,24 iken, yitksek puanli yorumlara verilen yanitlarin
OCS'si 3, OKS'si 48,17'dir. Belek bolgesinde de diistik ve orta puanlt yorumlara verilen yanitlar daha
uzun olmakla birlikte, yanit uzunluklart arasindaki fark Kas'a kiyasla daha az belirgindir. Ayrica, Kas
boélgesindeki otellerin yanitlarinin ctimle ve kelime sayiari agisindan tutarsizlik gosterdigi dikkat
cekmektedir. Dusiik ve orta puanli yorumlara verilen yanitlar olduk¢a uzunken, yiiksek puanlt
yorumlara verilen yanitlar daha kisa kalmaktadir. Buna karsilik, Belek bolgesindeki oteller farklt puan

gruplarindaki yorumlara benzer uzunlukta yanitlar vererek daha dengeli bir yaklagim sergilemektedir.
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sekil 2: Kas (solda) ve Belek (sagda) Yanitlarinin Ortalama Kelime ve Ciimle Sayilari

Kaynak: Yazar tarafindan tretilmistir.

Profesyonel ifadelerin tespiti icin gelistirilen profesyonellik sozIigi, otel yoneticilerinin yanitlarin
profesyonellik diizeyini tespit etmek i¢in bu galismanin odaginda kapsamlt bir temel sunmaktadir.
Sozliik, selamlama ve hitaplar, tesekkir ifadeleri, olumlu duygularin ifadesi, profesyonel kapanislar ve
misafir geri bildirimlerine deger verme gibi profesyonelligin 6nemli gostergelerini icermektedir. Bu
ifadeler, yanitlarin resmi ve saygili bir dil kullanimiyla, misafire yonelik olumlu bir iletisim tarzini
yansitmasint saglamaktadir. Ancak, sézlugtn bazi sinirhiliklari olabileceginin farkinda olmak 6énemlidir.
Ozellikle, profesyonellik kavraminin ¢ok boyutlu ve baglama duyarlt dogast g6z 6niine alindiginda,
mevcut ifade seti tim niianslart ve dilsel cesitliligi tam olarak kapsamayabilir. Ornegin, otel
yoneticilerinin kullandigi bazi profesyonel ifadeler veya kiiltiirel ve dilsel farkliliklar nedeniyle ortaya
cikabilecek varyasyonlar sozlik tarafindan yakalanamayabilir. Dolayisiyla, sozlik profesyonel iletisim

davranislarini belirlemede etkili olsa da yanitlarin tim boyutlarini tamamen kapsamayabilir.

Benzer sekilde olusturulan empati diizeyi ve problem ¢ézme becerilerini tespit etmek icin
olusturulan sézlikler bu ¢alismanin kapsami dahilinde yeterli ve kapsamli bir temel sunmaktadir. Bu
sozlukler, empatiyi ve ¢6zim odaklt yaklasimlari yansitan genis bir ifade yelpazesini icermekte olup,
otomatik analiz siirecinde etkin bir sekilde kullanilabilirler. Bununla birlikte, s6zliklerin bazi sinirliliklart
oldugunun da farkinda olmak 6nemlidir. Ozellikle, otel yoneticilerinin miisteri geri bildirimlerine
verdikleri yanitlarda kullandiklar olumsuz veya savunmac dili tespit etmede eksiklikler olabilir. Bu tiir
ifadeler, iletisim becerilerinin genel degerlendirmesini etkileyebilecek 6nemli unsurlar olup, mevcut
ifade seti tarafindan tam olarak yakalanamayabilir. Dolayistyla, sozliikler olumlu iletisim davranislarini
belirlemede etkili olsa da etkilesimin tim yoOnlerini tamamen kapsamayabilit. Bu durum, analiz
yaklasiminda gelecekte yapilacak iyilestirmeler icin bir alan olduguna isaret etmektedir. Calisma
kapsaminda olusturulan bu ti¢ sézlik toplamda 78 ifade icerdigi ve tablo olarak gbsteriminde yeterli
alan olmadigt icin her bir sézlige ait secilmis ifadeleri iceren daraltilmis sézlikler asagida tablo 5’te
listelenmektedir. Sozliklerin tamami Ek 1°de ayrintili olarak verilmistir.
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Tablo 5: Profesyonellik, Empati ve Problem G6zme Becerilerine Yonelik Anahtar Kelime

Sézliiklerinden Ornekler

Kategori ingilizce ifade Tiirkge Kargihgi
we appreciate takdir ediyoruz
Profesyonellik  best regards en iyi dileklerimizle
we look forward to dért gbzle bekliyoruz
we are sorry Uzgunuz
Empat thank you for bringing this to our bunu bizimle paylastiginiz igin tesekkar
attention ederiz
we understand how you feel nasil hissettiginizi anliyoruz
Problem we are taking steps to improve iyilestirme adimlari atiyoruz
Cozme we will investigate bu konuyu arastiracagiz
we want to make things right durumu duzeltmek istiyoruz

Not: S6zlUkte yer alan ifadelerin tamami igin bkz. Ek 1. Profesyonellik, Empati ve Problem Cézme SézIugu.
Kaynak: Yazar tarafindan Gretilmistir.

Asagida tablo 0, otel yoneticilerinin misteri yorumlarina verdikleri yanitlarda kullanilan
profesyonel ifadelerin yani sira, empati diizeyi ve problem ¢6zme ifadelerinin toplam sayilarint ve

yuzdelerini sunmaktadir. Bu veriler araciligiyla, Kas ve Belek bolgelerindeki otel yoneticilerinin musteri

iliskileri yonetimindeki iletisim becerileri karsilastirmalr olarak degerlendirilmistir.

Tablo 6: Yorum Puanlarina Gére Profesyonel ifade (Pi), Empati Diizeyi (ED) ve Problem

Goézme Becerisi (PCB) Dagilimlari

Pi ED PGB
Bolge ismi Yorum Puani Sayisi % Sayisi % Sayisi %

Dusuk 32 16,00 14 7,00 1 0,50

Kasg Orta 28 13,21 1 0,47 0 0,00
YUksek 741 20,51 16 0,44 1 0,03

Dusuk 2214 83,39 440 16,57 252 9,49

Belek Orta 2565 87,60 417 14,24 232 7,92
YUksek 52183 91,15 1829 3,19 77 1,35

Kaynak: Yazar tarafindan Gretilmistir.

Tablo 6, Belek bolgesindeki otel yoneticilerinin misteri yorumlarina verdikleri yanitlarda
profesyonellik, empati ve problem ¢6zme becerileri agisindan daha yiiksek bir performans
sergilediklerini gostermektedir. Belek'teki yoOneticiler, 6zellikle disik ve orta puanl yorumlarda
profesyonel ve ¢6ziim odakli ifadeleri daha sik kullanmaktadirlar. Bu, miisteri memnuniyetini artirmaya

yonelik proaktif bir iletisim stratejisini yansitmaktadir.

Kas bolgesinde ise profesyonel ifadelerin ve Ozellikle problem ¢6zme ifadelerinin kullanim

oranlart oldukga dustktir. Empati ifadelerinin kullanimit da sinirhidir. Bu bulgular, Kas bolgesindeki
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otel yoneticilerinin miusteri iliskileri yonetiminde iletisim becerilerini gelistirmeleri gerektigini
gostermektedir. Ozellikle problem ¢6zme becerilerinin gelistirilmesi ve miisteri geri bildirimlerine daha

aktif ve empatik yantlar verilmesi, Kas bolgesindeki otellerin ¢evrimigi itibar yonetimini giiglendirebilir.

Sonug olarak, Belek bolgesindeki otel yoneticilerinin miisteri yorumlarina verdikleri yanitlar,
iletisim becerileri agisindan daha olumlu bir tablo ¢izerken, Kas bolgesindeki yoneticilerin bu alanda
tyilestirmeler yapmast gerekmektedir. Bu, miisteri memnuniyetini ve bagliligint artirmak igin 6nemli bir

adim olacaktir.

4. Bulgular

Bu calisma, Belek ve Kas bolgelerindeki otel yoneticilerinin musteri yorumlarina verdikleri
yanitlari, MIY stratejilerinin bir parcasi olarak, profesyonellik, empati ve problem ¢6zme becerileri
baglaminda degerlendirmeyi amaglamaktadir. Calismanin temel bulgulari, otel yoneticilerinin
musterilere verdikleri geri bildirimlerin zamanlamast, dil ve tslup kullanimi ile miisteri memnuniyetine
nasil katk: sagladigint ortaya koymaktadir. Ayrica, analiz edilen bolgeler arasinda yanit verme hizlari ve
iletisim stratejilerinde belirgin farkliliklar tespit edilmistir. Bulgular, otel yoneticilerinin musteri iliskileri

yonetimindeki performanslarini ve miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerini gostermektedir.

Bu boélimde, 6nce yanit verme sireleri ve zamaninda yanit oranlart incelenecek, ardindan
yoneticilerin  profesyonel dil kullanimi, empati gosterme ve problem ¢6zme yetkinlikleri
detaylandirdacaktir. Her iki bolgedeki oteller arasinda goézlemlenen farklar karsilastirmali olarak

sunulacak ve bu bulgular 1s1ginda otel yonetim stratejilerinin etkinligi degerlendirilecektir.

4.1. Yorumlarin Cevaplanma Siiresini Degerlendirme

Yorumlarin cevaplanma siiresi, miisteri memnuniyetinin ve otel yonetimlerinin musteri geri
bildirimlerine verdikleri 6nemin Onemli bir gostergesidir. Belek ve Kas bolgelerindeki otel
yoneticilerinin misteri yorumlarina verdikleri yanit siireleri incelendiginde, iki bolge arasinda belirgin

farkliliklar g6zlemlenmektedir.

Belek bolgesinde, yillara baglt olarak musteri yorumlarina verilen yanit siirelerinde 6nemli 6lgtide
bir azalma goriilmektedir. Ozellikle 2013 yilindan sonra, dijital platformlarin ve gevrimici miisteri geri
bildirimlerinin 6nemi daha fazla anlagilmis ve oteller, yanit verme hizlarint artirarak misteri
memnuniyetini saglamaya yonelik daha stratejik bir yaklasim benimsemistir. 2023 ve 2024 yillarinda
Belek’te yanit siireleri ortalama t¢ giintin altina dismiusken, 6nceki yillarda bu stireler oldukea yiiksekti
(6rnegin, 2013 yilinda 1.496 giin). Bu durum, ot, Belek'teki otel yoneticilerinin musteri yorumlarina

hizla cevap verme kiltirini benimsediklerini gostermektedir.

Buna karsilik, Kas bolgesinde benzer bir egilim gézlenmemektedir. Yanit stirelerinde belirgin bir
tyilesme goriilmemis ve bazi yillarda yuksek seviyelerde kalmustir. Bu durum, Kas’taki otellerin musteri

geri bildirimlerine Belek kadar hizli cevap veremediklerini veya bu konuda daha az organize olduklarini
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dustindurmektedir. Bunun olast bir nedeni, Kas’taki otellerin ¢ogunlukla daha kti¢tik isletmeler ve butik

oteller olmast ve bu isletmelerin daha sinirli kaynaklara sahip olabilmesidir.

4.2. Yorumlarin Puanlarina Gére Cevaplanma Oranlari

Puan bazinda yapilan degerlendirmelerde, Belek’te dustik ve orta puanlt yorumlarin zamaninda
cevaplanma oranlarinin yitksek puanli yorumlara gére daha disiik oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu,
otel yoneticilerinin miusterilerin yasadigt olumsuz durumlart daha dikkatli degerlendirdigini ve bu
nedenle bu yorumlara daha ge¢ yanit verebildigini diistindiirmektedir. Olumsuz bir deneyim yagayan
musterilere yanit vermeden Once, sorunun detayll bir sekilde arastirilarak ¢6ziim odakli bir yanit

sunulmast hedeflenmis olabilir.

Bu durum, Belek’te misteri yorumlarina verilen yanitlarin yalnizca hiz acisindan degil, ayni
zamanda kalite ve ¢6zim odaklilik acisindan da ele alindigint gostermektedir. Olumsuz yorumlara daha
fazla zaman ayrilmast, otel yonetimlerinin musteri memnuniyetini artirma ¢abast i¢cinde olduklarinin bir

gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Kas bolgesinde ise benzer bir durum s6z konusu degildir. Kas’taki otellerde distik ve orta puanli
yorumlarin zamaninda cevaplanma oranlart olduk¢a dustiktiir ve genel olarak cevaplanma oranlar
Belek’e kiyasla belirgin sekilde geridedir. Bu durum, Kas bolgesindeki otellerin musteri geri
bildirimlerine verdikleri yanitlarin, Belek’teki otellere kiyasla daha yavas ve daha az organize bir yapida
oldugunu ortaya koymaktadir.

Yanit veren kisilerin pozisyonlart incelendiginde, Belek ve Kas bolgeleri arasinda 6nemli
farkliliklar g6ze ¢arpmaktadir. Belek bolgesinde yanitlar, genellikle yonetici, genel mudir ve misteri
hizmetleri veya 6n biiro gibi profesyonel unvanlara sahip kisiler tarafindan verilmektedir. Ornegin,
Belek’te yanitlarin %25,1' yoneticilerden, %12,3'4 genel mudutlerden ve %19,1'1 misteri hizmetleri
veya 6n biiro calisanlarindan gelmektedir. Ayrica, MIY midiiri (%1,8) ve misafir iliskileri miidiirii
(%0,01) gibi profesyonel pozisyonlar da dikkat ¢ekmektedir. Bu oranlar, Belek’te misteri geri
bildirimlerinin kurumsal diizeyde ele alindigini ve musteri memnuniyeti konusunda daha organize bir

yapinin olusturuldugunu goéstermektedir.

Kas bolgesinde ise genellikle otel sahipleri (%08,8) veya belirsiz pozisyonlardan gelen yanitlar dikkat
cekmektedir. Yoneticilerden gelen yanitlarin orant yalnizca %3,8 iken, genel mudurlerin orant %2,4 ile
sinirlidir. Misteri hizmetleri veya 6n biirodan gelen yanitlar ise %5,0 seviyesindedir. Bu durum, Kas’taki
otellerin daha kuguk 6lcekli ve aile isletmesi seklinde yonetilen bir yapiya sahip oldugunu
gostermektedir. Kag’ta miisteri yorumlarina verilen yanitlar, daha az profesyonel bir yapida ve daha az
organize bir sekilde yonetilmektedir. Kas bolgesindeki cevaplamalarin %79'a, pozisyon bilgisi
belirtilmemis veya yalnizca kisi ve otel isimleri olarak girilmistir. Belek bolgesinde ise bu oran yaklastk
%35'tr.
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Kas bolgesi i¢in yapilan analizlerde, otel yoneticilerinin misteri yorumlarina verdikleri yanitlarin
suresi ile rating degerleri arasinda anlamli bir iliski tespit edilememistir. Pearson korelasyon katsayist
analizi sonucunda, Kas bolgesinde rating ve cevaplanma stresi arasindaki iliskinin zayif oldugu ve
istatistiksel olarak anlamli bir diizeyde olmadigt gorulmiistiir (Pearson korelasyon katsayst: 0.15, p-
degeri: 0.66). Bu sonug, Kas bolgesinde yanit strelerinin rating degerlerine dogrudan etkide
bulunmadigini veya yoneticilerin rating degerlerine gore yamit verme hizlarini ayarlamadiklarini

gostermektedir.

Buna karsin, Belek bolgesi i¢in yapilan analizlerde, yillara gbre ortalama rating degerleri ile
cevaplanma streleri arasinda daha guglii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Belek bolgesinde, 6zellikle
2013 yilindan itibaren otel yoneticilerinin musteri yorumlarina verdikleri yanit siirelerinde belirgin bir
iyilesme yasanmis ve rating degerlerinde de bir artis gézlemlenmistir. Pearson korelasyon katsayist
analizi sonucunda, Belek bolgesinde yanit stiresi ile rating degerleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir negatif iliski bulunmustur (Pearson korelasyon katsayist: -0.73, p-degeri: 0.007). Bu bulgu, daha kisa
yanit sirelerinin daha yiiksek rating degerleri ile iligkili olabilecegini ve Belek otellerinin miisteri

memnuniyeti ile ¢evrimici itibar yonetimine daha fazla 6nem verdiklerini gostermektedir.

Belek bolgesinde bu iliskiyi aciklayabilecek bir diger faktor ise, potansiyel miisterilerin yonetici
cevaplarini inceleyerek karar verebilme imkanina sahip olmalaridir. Ayrica, otel yénetimlerinin musteri
yorumlarint detaylt bir sekilde analiz ederek hizmet ve imkanlar acisindan gerekli iyilestirmeleri
gerceklestirdikleri ve boylelikle misteri memnuniyetini artirdiklart diistntlebilir. Bu sebeple, rating ve
yanit stresi arasinda belirgin bir iliskinin ortaya ¢itkmasi, otellerin gevrimigi itibar yonetimini

profesyonelce ele almalarinin bir gostergesi olabilir.

4.3. Igerik Analizi Degetlendirme: Profesyonellik, Empati ve Problem Cézme
Uzerine Bulgular (Kas ve Belek)

Yapilan analizler, Kas ve Belek bolgelerindeki otel yoneticilerinin musteri yorumlarina verdikleri
yanitlarin profesyonel dil kullanimi, empati dizeyi ve problem ¢6zme becerileri agisindan 6nemli
farkliliklar gosterdigini ortaya koymaktadir. Tablo 5'te de gortuldugi tizere, 6zellikle Belek bolgesindeki
oteller bu tg¢ iletisim becerisinde belirgin bir ustiinlik sergilemektedir. Belek otelleri, musteri
iliskilerinde daha profesyonel ve yapilandirilmis bir yaklasgim benimseyerek Kas bolgesinden

ayrilmaktadir.

Profesyonellik: Belek bolgesindeki otellerde, 6zellikle yitksek puanlt musteri yorumlarina verilen
yanitlarda profesyonel dil kullaniminin daha sik oldugu tespit edilmistir. Yiksek derecelendirmeye
sahip yorumlara verilen yamitlarin profesyonel ifadelerle zenginlestirildigi ve bunun misteri
memnuniyetini pekistirmeye yonelik stratejik bir uygulama oldugu anlasilmaktadir. Kas bolgesinde ise
profesyonellik dizeyinin nispeten daha distik oldugu, bunun da daha az yapilandirilmis ve kisisel bir
dil tercih edilmesinden kaynaklanabilecegi disinilmektedir. Belek otellerinin buytk isletme yapilarinin
getirdigi profesyonel hizmet anlayisini iletisim stratejilerine de yansittiklart agtk¢a goriilmektedir.
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Empati Dutzeyi ve Problem Cézme Becerileri: Analizler, diistk ve orta puanl yorumlara verilen
yanitlarin, yiksek puanl yorumlara kiyasla hem kelime hem de ciimle sayist bakimindan daha uzun
oldugunu gostermektedir. Kas ve Belek bolgeleri arasinda dikkat ¢eken bir fark, bu tir yorumlara
verilen yanitlarin igerik ve uzunluk acisindan farkhilik gostermesidir. Kas bolgesinde distik puanh
yorumlara verilen yanitlarda ortalama kelime sayist 175.24 iken, Belek bolgesinde bu say1 154.23'ttr.
Orta puanli yorumlarda da benzer bir egilim mevcuttur: Belek'te ortalama 132.44, Kas'ta ise 147.91
kelime kullanilmaktadir.

ED ve PCB agisindan degerlendirildiginde, Belek bolgesinde dusiik ve orta puanlt yorumlara
verilen yanitlarda bu becerilerin kullanim oranlarinin yiiksek oldugu saptanmustir. Belek'teki yoneticiler,
olumsuz deneyim yasayan musterilere daha fazla empati gostererek, sorunlart ¢6zmeye yonelik detaylt
ve agiklayict yanitlar sunmaktadir. Buna karsilik, profesyonel ifade kullanimi distik ve orta puanl
yorumlarda daha az olup, bu tiir ifadeler agirlikli olarak yitksek puanli yorumlara verilen yanitlarda
gorilmektedir. Bu durum, yoneticilerin disiik puanlt yorumlarda musterinin yasadigt sorunlari anlama

ve ¢bzmeye odaklanmalarindan kaynaklanabilir.

Yiksek puanli yorumlara verilen yanitlarda ise profesyonel ifade kullanimi daha yaygin olup,
yanitlar genellikle kisa ve 6zdir. Bu bulgu, Belek otel yoneticilerinin musteri memnuniyeti ylksek
oldugunda standart ve profesyonel bir dil tercih ettigini, diisik ve orta puanlt yorumlarda ise daha

kisisel bir iletisim kurarak empati ve problem ¢6zmeye yoneldigini gostermektedir.

Kas bolgesinde ED ve PCB kullanim oranlarinin diistuk, ancak ortalama kelime sayisinin yitksek
oldugu belirlenmistir. Bu durum, Kas'taki otel yoneticilerinin daha az profesyonel bir dil kullanarak,
yorumlara savunmact bir yaklasimla yanit verdiklerini disundirebilir. Profesyonel ifade kullaniminin
dusiik oldugu bu yanitlarda, yoneticilerin musterinin yasadigt sorunu daha fazla agiklama ihtiyact
hissettigi veya durumu savunmaya yonelik ¢aba gosterdigi izlenimi edinilmektedir. Belek bolgesine
kiyasla, Kas'ta verilen yanitlarin uzun fakat profesyonellikten uzak olmasi, misteri geri bildirimlerine

yanit verirken stratejik bir yaklasim eksikligine isaret etmektedir.

Asagida, veri setimizden rastgele secilen t¢ Ornekten bazi kesitler alinarak, profesyonel dil
kullanimi, empati diizeyi ve problem ¢6zme becerileri acisindan yapilan degerlendirmeler tablo halinde
sunulmaktadir. Bu kesitler, otel yoneticilerinin misteri sikayetlerine nasil yanit verdiklerini ve farkl

iletisim becerilerini nasil kullandiklarint géstermektedir

Tablo 7'de yer alan misteri yorumlari ve otel yonetimi tarafindan verilen yanitlar, profesyonellik
(P), empati diizeyi (ED) ve problem ¢6zme becerileri (PCB) acisindan analiz edilmistir. Orneklerde
goruldigu gibi, otel yonetimlerinin ¢ogu, misterilerin sikayetlerine yonelik profesyonel bir dil
kullanmakta, empati géstermekte ve cesitli ¢coziim 6nerileri sunmaktadir. Tkinci satirda yer alan 6rnekte,
misafir alakart restoranda yasadigt saglik sorununu belirtirken, otel yénetimi bu durumu empati ile

karsilamis ve sorunun ciddiyetle ele alindigint ifade etmistir. Bu yanitta, profesyonel bir dil kullanilarak

Sosyal Bilimler Arastirmalari Dergisi | The Journal of Social Sciences Research 132



Dijital Platformlarda Gevrimigi itibar Yonetimi: Belek ve Kas Bolgelerindeki Otellerin Musteri iligkileri Yonetimi Stratejilerinin Analizi

misafirin sikayeti kabul edilmis (ED), ayni zamanda gelecekte daha iyi bir deneyim sunma vaadiyle bir
¢6ziim onerisi getirilmistir (PCB). Uglincii satirdaki 6rnekte ise, bir misafir otelin hijyen eksikliginden
ve yasadigl kazadan bahsetmistir. Otel yonetimi, bu duruma karst hem 6zir dilemis hem de durumu
tyilestirmek icin adimlar atacagini belirtmistir. Bu cevapta, profesyonel dil ve empati ile birlikte,

problem ¢6zmeye yonelik agik bir girisim de yer almaktadir.

Netice itibariyle, Belek bolgesindeki otel yonetimleri, sikayetlere profesyonel bir dil ile yaklagsmakta
ve empati gostererek misteriyl memnun etmeye ¢alismakta, ayrica problem ¢6zme siirecini agtklayarak
gelecekteki deneyimlerini iyilestirme taahhtdinde bulunmaktadirlar. Bu durum, otellerin musteri
memnuniyetine verdikleri 6nemi ve sikayetlere karst proaktif bir yaklasim sergilediklerini

gostermektedir. Bu proaktif yaklasim, miisteri odakli bir MY stratejisinin énemli bir géstergesidir.

Tablo 7: Yorum Metinlerinden Kesitler ve Yanitlarda Pi, ED ve PGB Vurgulari

Yorum Metninden Yanit (Vurgulanan .
. . . Pi ED PCB
Bir Kesit ifadeler)
“We are sorry to learn
that you experienced
inconveniences
(yasadiginiz aksakliklari
N duydugumuza Gzaldak)... “We are sorry to “We will do our best
Hastaliga neden - .
we will do our best to " learn that you to give you an
olan alakart . Thank you for your .
give you an o experienced unforgettable
restoran hakkinda . contribution” (Katkiniz . . . Yl
- - unforgettable experience L N inconveniences experience” (size
sikayet: "Avoid a la . . icin tesekkar . .
(size unutulmaz bir N Y (yasadiginiz unutulmaz bir
carte restaurant, . .. ederlz) Kind regards R
deneyim sunmak igin olumsuzluklar deneyim sunmak
you can end up o . (saygilanmizia) . N )
) ) " elimizden geleni duydugumuza i¢in elimizden geleni
with diarrhea. N LT N
yapacagiz).. we look GzgUnuz) yapacagiz)

forward to welcoming
you again! (sizi tekrar
agirlamayi sabirsizlikla
bekliyoruz)”
“We apologize for the
inconvenience (yaganan

Islak L
. rahatsizlik igin ézur
merdivenlerde L
KavITa Ve dileriz).. we have “We abolodize
) .y . . informed our polog “We have informed
yoénetimin yetersiz . . for the .
. . housekeeping staff to be “Kind regards” . . Y our housekeeping
mudahalesi inconvenience

more careful (kat (saygilanmizia)“Than staff to be more

hakkinda sikéyet: (rahatsizlik igin

. hizmetleri personelimizi k you for your time to N careful” (kat
| slipped on the . ) L o 6z0r dileriz)"We . .
daha dikkatli olmalari igin make a review hizmetleri
wet floor... but they o . e are sorry for the o
o bilgilendirdik)... please (Goruglerinizi . . personelimizi daha
didn't care and . 8 . accident . X
accept my apologize we paylastiginiz igin dikkatli olmalari
the manager ) ) . ; (yasanan
. left an impression that tegekkur ederiz) konusunda
didn't come to ) olaydan dolayi o .
the issue was not taken M bilgilendirdik)
speak to me.. | Gzgunlz)

seriously (konunun
ciddiye alinmadigi
izlenimi verdigimiz i¢in
6zur dileriz).”

showed them my
bruised hips.”
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s - “We apologize for the “Your comments will
Ko6tu hizmet, kirli .
) lack of interest from our be addressed to our
plaj ve kaba L .
staff (personelimizin . “We apologize Management”
personel hakkinda . =~ “Kind regards”
R ilgisizligi igin 6zur dileriz)... for the lack of (yorumlariniz
sikayet: "Dirty (saygllarmizia)*we A
Please be sure that your . interest from our yénetimimize
beach sand (full . appreciate your . .
. comments will be . staff” iletilecektir)“Improve
of cigarette feedback” (Geri o .
. addressed to our S . (personelimizin ment needs will be
butts).. annoying bildiriminizi takdir S
. Management . ilgisizligi i¢in programmed”
flies.. rude and ediyoruz) S T
) (yorumlariniz &zUr dileriz) (iyilegtirme
ignorant room e L
service” ybénetimimize intiyaglar
iletilecektir).” planlanacaktir)

Kaynak: Yazar tarafindan Gretilmistir.

5. Tartigma

Bu calisma, Belek ve Kas bolgelerindeki otel yoneticilerinin TripAdvisor platformunda musteri
yorumlarina verdikleri yanitlart analiz ederek, yanit stratejileri, profesyonellik diizeyi, empati ve problem
¢6zme becerileri agisindan karsilastirmustir. Bulgular, iki bolge arasinda yanit verme davraniglart ve

iletisim stratejileri bakimindan belirgin farkliliklar oldugunu ortaya koymustur.

Kas bolgesindeki otel yoneticileri, daha uzun yanitlar vermelerine ragmen, bu yanitlar cogu zaman
kisisel, savunmact veya tepkisel bir dil icermekte ve profesyonellik, empati ya da problem ¢6zme
acisindan yeterli derinligi tasimamaktadir. Bu bulgu, Xie, Zhang ve Zhang (2014) tarafindan
vurgulanan, olumsuz yorumlara cksik ya da etkisiz yamitlarin otel performansini olumsuz
etkileyebilecegi yonindeki goriisle ortismektedir. Ayrica Liu vd. (2020), paylasim ekonomisine konu
olan kiiciik 6lgekli konaklama isletmelerinin yanitlarinda benzer bicimde sistematiklikten uzak, daha
kisisel ancak stratejik butunliikten yoksun ifadeler kullandigini belirtmektedir. Kas bolgesinde

gozlemlenen iletisim yaklasimi, bu tir kiiciik 6lgekli yapilarla paralellik gostermektedir.

Belek bolgesindeki otellerde ise musteri yorumlarina verilen yanitlarin daha hizli, kurumsal
nitelikte ve yitksek diizeyde profesyonel dil kullanimiyla sekillendigi gérilmustiir. Sparks ve Browning
(2011), otel yanitlarinin zamanlamasinin ve igeriginin musteri giiveni ile tekrar rezervasyon niyeti
tzerindeki belirleyici etkisini vurgulamistir. Bu baglamda, Belek’teki otellerin hizli ve yapilandirilmis
yanit stratejisi, miisteri memnuniyetini sirdiiriilebilir kilmaya yonelik daha basarili bir yaklasim olarak

degerlendirilebilir.

Calismanin bulgulari, Tiurkiye konaklama sektortine odaklanan arastirmalarla da rezonans
gostermektedir. Ozellikle, Kogoglu ve Kiyct (2019), Belek'teki bes yildizli otellerin kurumsal itibarlarini
korumak amaciyla stratejik yaklasimlar benimsedigini tespit etmistir. Bu durum, mevcut ¢alismada
Belek otelleri icin gézlemlenen yapilandirilmis ve profesyonel yanit verme egiliminin, kurumsal itibarin
surdirilmesine yonelik bilingli bir stratejiyle iligkili olabilecegini diisindiirmektedir. Daha genel bir
perspektifte ise, Rehman (2023) ve Karim vd. (2024) gibi ¢alismalar, musteri iliskileri yonetiminin
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cevrimici platformlarda zedelenen marka giiveninin yeniden tesisi ve guclendirilmesinde kritik bir rol

oynadigini vurgulayarak, etkili yonetim yanitlarinin 6nemini teyit etmektedir.

Belek bolgesinde profesyonel unvanlara sahip kisilerce verilen yantlarin oraninin yitksek olmasi
(6rn. yonetici, genel mudiur, CRM mudurt), ¢evrimici itibar yonetiminin isletme stratejilerine entegre
edildigini gosterirken; Kas’ta bu siirecin ¢ogunlukla otel sahipleri veya pozisyonu belirsiz kisiler
tarafindan yuritiilmesi, sistematik bir yapinin eksikligine isaret etmektedir. Bu durum, Rahimi ve Kozak
(2016) tarafindan ifade edilen musteri odaklilik ve kurumsal yanit stirecleri arasindaki pozitif iliskiyi
destekler niteliktedir.

5.1. Yorumlarin Cevaplama Siiresi ve Otel Performansi

Belek otellerinde yanit siirelerinin 6nemli 6l¢tide kisalmasi ve profesyonel yanitlarin artmasi, Park
ve Allen (2013) tarafindan vurgulanan olumsuz yorumlara yanit vermenin musteri memnuniyeti ve
sadakati Uzerindeki olumlu etkisini desteklemektedir. Bu durum, Belek'teki otel yoneticilerinin musteti
geri bildirimlerini yakindan takip ederek hizmet kalitesini artirmaya yonelik strekli bir ¢aba iginde
olduklarint gostermektedir. Bayram’in (2018) yaptigi arastirmada ortaya koydugu %30 genel
cevaplanma oranlari, ginimizde ¢ok daha geliserek %95'lere kadar yiikselmistir. Ayrica dustik puanlt
yorumlara da cevap verme egilimi belirgin sekilde artmistir, bu da otel yonetimlerinin olumsuz geri
bildirimlere daha fazla 6nem verdigini géstermektedir. Buna karsin, Kas bolgesindeki otellerin yanit
strelerinin uzun olmasi ve savunmaci bir dil kullanmalari, rezervasyon performanslarini olumsuz yénde

etkileyebilir ve misteri sadakatini zayiflatabilir.

5.2. Cevrimigi Itibar Yénetimi ve Iletisim Becerileri

Arastirma bulgulari, Torres vd. (2015) ile Christin (2023) tarafindan yapilan ¢alismalarla paralel
olarak, cevrimigi itibar yonetiminin otel endustrisindeki kritik 6nemini vurgulamaktadir. Belek
otellerinin profesyonel dil kullanimi, empati gésterme ve problem ¢6zme odakli yaklasimlari, musteri
glivenini artirmakta ve olumlu bir marka imaji olusturmaktadir. Au, Buhalis ve Law (2009) tarafindan
onerildigi gibi, olumsuz yorumlara stratejik yanit verme ve musteri memnuniyetini artirma g¢abalari,

Belek otellerinin rekabetci turizm pazarinda basarili olmasint saglamaktadir.

Kas bolgesindeki otellerin ise iletisim stratejilerinde gelistirmeye ihtiya¢ duyduklari agiktir. Empati
dizeyinin dusiik olmasi ve problem ¢6zme becerilerinin yetersizligi, musterilerin olumsuz
deneyimlerinin giderilmesinde etkisiz kalinmasina yol agmaktadir. Bu durum, otellerin g¢evrimici
platformlarda olumsuz bir imaj edinmesine ve potansiyel musterilerin rezervasyon kararlarini olumsuz

etkilemesine neden olabilir.

6. Sonug ve Oneriler

Bu calisma, Tirkiye'nin iki 6nemli turizm destinasyonu olan Belek ve Kas bolgelerindeki otel

yoneticilerinin ¢evrimic¢i musteri yorumlarina verdikleri yanitlari, profesyonellik, empati diizeyi ve
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problem ¢6zme becerileri temelinde karsilastirarak incelemistir. Analiz sonuglari, s6z konusu iletisim
stratejilerinin misteri memnuniyeti ve ¢evrimici itibar yonetiminde kritik 6neme sahip oldugunu ortaya

koymustur. Incelenen bélgeler arasinda belirgin farkliliklar tespit edilmistir.

Belek bolgesindeki otellerin, 6zellikle son yillarda musteri yorumlarina daha kisa siirelerde,
profesyonel, empatik ve ¢6ziim odakli yanitlar vermeye basladiklart gbzlemlenmistir. Bu durum,
bolgede faaliyet gosteren otellerin kurumsal iletisim ve miisteri iliskileri yonetimine stratejik bir
yaklasim benimsediklerini gostermektedir. Kas bolgesinde ise yanitlarin daha uzun ve kisisel oldugu,
fakat profesyonellik, empati ve ¢6ziim odaklilik acisindan Belek’e kiyasla yetersiz kaldig1 belirlenmistir.
Bu durumun, Kag’taki otellerin genellikle kigtuk Olgekli, aile isletmeleri seklinde yapilandiridmis
olmasindan ve dolayistyla kaynak kisitliligindan kaynaklandigy distiniilmektedir.

Her iki bolgeye iliskin farklidiklar, sadece otellerin 6lcekleri veya kaynaklart ile degil, ayni zamanda
yonetim kiltird ve ¢evrimici musteri iligkileri yonetimine verilen 6nceliklerle de agiklanabilir. Bu
bulgular, literatiirde ¢evrimici yanitlarin musteri gliveni ve tekrar satin alma niyeti tizerindeki etkisini
ortaya koyan onceki ¢alismalarla da paralellik gostermektedir. Sonug olarak, miisteri geri bildirimlerinin
cevrimici platformlarda etkin ve profesyonel bir sekilde yonetilmesinin, otel performansini ve misteri

sadakatini dogrudan etkileyen stratejik bir faktor oldugu vurgulanmaktadir.

6.1. Oneriler

6.1.1. Destinasyon ve isletme Jlgcegine 6zgii ¢evrimici itibar yonetimi stratejileri

Kas ve Benzeri Bolgeler Icin: Ozellikle kiiciik ve orta 6lcekli, butik otellerin yogun oldugu
bélgelerde, yoneticilerin ve personelin empati, problem ¢6zme ve profesyonel iletisim konularinda
spesifik egitimler almast kritik 6nem tagimaktadir. Kaynak kisitliligt g6z 6niinde bulundurularak, yanit
streglerini kolaylastirmak amaciyla basit ama etkili yanit sablonlart olusturulabilir veya yanit kalitesini
ve tutarhihigini artirmak igin erisilebilir yapay zeka destekli araglardan yararlanilabilir. Ayrica, ¢evrimici
yorum takibi i¢in zaman yOnetimi stratejileri olusturulmalidir. Yerel turizm birlikleri veya dernekler bu

konuda destekleyici rol oynayabilir.

Belek ve Benzeri Bolgeler Icin: Yiiksek standartlarin korunmast ve daha da gelistirilmesi
hedeflenmelidir. Biytik O6lcekli oteller, sahip olduklart kaynaklari kullanarak misteri yanitlaring
kisisellestirmek ve yamit kalitesini artirmak icin duygu analizi veya yapay zeka destekli araglan

degerlendirebilir. Basarili uygulamalarin sektor icinde paylasiimast tesvik edilmelidir.

6.1.2. Miisteri iliskileri ve iletisim becerilerinin gelistirilmesi

Otel yoneticileri ve personeline yonelik empati, problem ¢6zme ve profesyonel iletisim becerilerini

artirmaya yonelik egitim programlart diizenlenmelidir. Bu sayede, musteri iliskilerinde daha etkin ve
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memnuniyet odaklt bir yaklasim benimsenebilir. Bu tir egitimler, sektorde genel bir iyilesme saglayabilir

ve farkli destinasyonlarda hizmet kalitesini artirabilir.

6.2. Gelecek Caligmalar

Gelecekteki arastirmalar, otel yoneticilerinin musteri yanitlarinin mevcut musteriler tzerindeki
etkisini daha derinlemesine inceleyebilir. Ozellikle, verilen yanitlarin miisteri memnuniyeti ve sadakatini
artirip artirmadigl, yapilacak anket ve odak grup calismalariyla belirlenebilir. Belek gibi 6nemli turizm
destinasyonlarinin analizi, diger bolgeler icin 6rnek teskil ederek genel stratejilerin gelistirilmesine
katkida bulunabilir. Farklt destinasyonlarda ve otel tiplerinde benzer calismalar yapilarak, sektérdeki

iletisim ve itibar yonetimi uygulamalarinin genellenebilirligi arastirilabilir.
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Ekler

Ek 1: Gevrimigi itibar Yénetimi - ifade Sézliikleri Tablosu

Profesyonellik ifadeleri

Empati ifadeleri

Problem Gézme ifadeleri

we will address this (bu konuyla

dear (sayin) we are sorry (lzguniz) igilenecedz)
thank you (tegekkiir we sincerely apologize (igtenlikle 6zur we take this seriously (bu durumu
ederiz) dileriz) ciddiyetle ele aliyoruz)
we appreciate (takdir please accept our apologies (6zrimuzu we are committed to (bu konuda
ediyoruz) kabul edin litfen) kararliyiz)

we are delighted
(memnuniyet
duyuyoruz)

we deeply regret (derin bir Gzintu
duyuyoruz)

we want to ensure (emin olmak istiyoruz)

we are pleased

we are sorry to hear that (bunu

we will ensure this doesn't happen again
(bu durumun tekrar etmemesini

memnunuz duydugumuza Gzulduk

( ) yaug ) saglayacagiz)

we are happy we regret to hear that (bu durumu we are taking steps to improve
(mutluyuz) dgrenmekten Gzantd duyduk) (iyilegtirme adimlari atiyoruz)

it's wonderful to hear
(duymak harika)

we understand (anlayigla karsiliyoruz)

we strive to make it right (durumu
duzeltmek icin gabaliyoruz)

kind regards
(saygilarimizia)

we understand how you feel (nasil
hissettiginizi anliyoruz)

we will work on (bu konu Gizerinde
galigacagiz)

best regards (en iyi
dileklerimizle)

we empathize (empati kuruyoruz)

we will do our best to (elimizden gelenin
en iyisini yapacagiz)

sincerely (igtenlikle)

it must have been frustrating (bu durum
sizin igin sinir bozucu olmug olmali)

we are here for you (sizin icin buradayiz)

warm regards (samimi
selamlarimizia)

your concerns are valid (endigeleriniz
gegcerlidir)

let us help (size yardimci olmamiza izin
verin)

we look forward to (dort
gézle bekliyoruz)

we acknowledge your concerns
(endiselerinizi kabul ediyoruz)

please let us know how we can assist
(nasil yardimcei olabilecegdimizi lutfen bize
bildirin)
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we hope to welcome you
back (sizi yeniden
agirlamayi umuyoruz)

thank you for bringing this to our
attention (bunu bizimle paylastiginiz igin
tegekkr ederiz)

do not hesitate to contact us (bizimle
iletisime gecmekten ¢cekinmeyin)

on behalf of (... adina)

we appreciate your feedback (geri
bildiriminizi takdir ediyoruz)

we are here to help (yardimci olmak igin
buradayiz)

your feedback is
important (geri
bildiriminiz bizim igin
énemlidir)

we value your experience (deneyiminizi
dnemsiyoruz)

we care about your satisfaction
(memnuniyetiniz bizim icin dnemlidir)

we value your
comments

(yorumlarinizi

énemsiyoruz)

your feedback is important to us (geri
bildiriminiz bizim igin énemlidir)

your satisfaction is our priority
(memnuniyetiniz énceligimizdir)

we are grateful
(minnettariz)

we are grateful for your understanding
(anlayisiniz igin minnettariz)

we value your satisfaction
(memnuniyetinizi 56nemsiyoruz)

it was a pleasure (sizinle
ilgilenmek bir zevkti)

we appreciate your patience (sabuirli
yaklasiminizi takdir ediyoruz)

we strive to exceed your expectations
(beklentilerinizi asmak igin ¢caba
gosteriyoruz)

we are honored to (onur
duyuyoruz)

we are grateful (minnettariz)

we want to make things right (durumu
duzeltmek istiyoruz)

we are thrilled to hear
(bunu duymak bizi gok

we acknowledge (kabul ediyoruz)

we will take care of (bu konu ile

mutlu etti) ilgilenecegiz)
we are glad to know
“g' thank you for your patience (sabir o
(bunu 6grenmekten ) o . . we apologize (6zur dileriz)
memnunuz) gosterdiginiz igin tegekkar ederiz)
it's great to hear that
(bungu duymak harika) we will address (bu konuyu ele alacagiz)

please do not hesitate to
contact us (bizimle
iletisime gegmekten
gekinmeyin)

we take your concerns seriously
(endigelerinizi ciddiyetle ele aliyoruz)

we remain at your
disposal (her zaman
hizmetinizdeyiz)

we will investigate (bu konuyu
aragtiracagiz)

we are always here to
assist you (size yardimel
olmak igin her zaman
buradayiz)

thank you for your kind
words (nazik sézleriniz
igin tegekkiir ederiz)

we sincerely appreciate
(i¢tenlikle takdir
ediyoruz)

yours sincerely
(saygilarimla)
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with warm regards
(samimi
selamlarimizia)

respectfully
(saygilarimizia)

we are committed to
providing the best
service (en iyi hizmeti
sunmayi taahhiit
ediyoruz)

your satisfaction is our
priority
(memnuniyetiniz bizim
énceligimizdir)

Kaynak: Yazar tarafindan Gretilmistir.
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Extended Abstract

Online reputation management has become increasingly important in the hospitality industry, especially as
travelers increasingly rely on user-generated content to inform their booking decisions. This study aims to
analyze the management responses of hotels in the Kas and Belek regions of Turkey on TripAdvisor, focusing
on communication strategies, professionalism, empathy, and problem-solving skills. The research sheds light on
the impact of these responses on customer satisfaction, hotel performance, and reputation management

practices in these distinct tourism destinations.

In the hospitality industry, customer reviews are a critical component of online reputation, directly
influencing a hotel's ability to attract new customers and retain existing ones. While positive reviews can boost
a hotel’s reputation, negative reviews pose a challenge that requires an effective response strategy. Management
responses to these reviews—particularly negative ones—play a crucial role in shaping the overall perception of
the hotel. This study investigates how hotel managers in Kas and Belek respond to guest feedback and whether
their responses differ in terms of timeliness, professionalism, empathy, and problem-solving communication

strategies.

Research Focus and Methodology

The primary research questions guiding this study are:

1. How do the response times of hotel managers to customer reviews in Kas and Belek perform,

and are there significant differences between these two destinations?

2. How can the responses of hotel managers to customer reviews be evaluated in terms of

professionalism, empathy, and problem-solving communication skills?

3. In which specific areas can hotel managers improve their communication skills to enhance their

online reputation management?

To address these questions, a dataset of customer reviews and management responses was collected from
TripAdvisor for hotels in both Kas and Belek. The data spans several years and includes both high- and low-
rated reviews, as well as the corresponding management responses. Using text mining techniques, the study
examines various attributes of the responses, such as the length of responses, the use of professional language,

expressions of empathy, and problem-solving attempts.

The analysis categorizes responses based on review scores, assessing whether there is a difference in how
hotels respond to high-rated versus low-rated reviews. Additionally, a comparative analysis between Kas and

Belek is conducted to identify any regional differences in communication strategies.

Findings

The findings indicate significant differences between the response strategies used in Kas and Belek. Hotels
in Belek tend to provide more professional and balanced responses across all review scores, while Kas hotels
show a tendency to provide longer responses to negative reviews but fall short in demonstrating professionalism,
empathy, and problem-solving skills. Specifically, Kas managers appear to adopt a more defensive tone,

particularly in responses to low-rated reviews, which may negatively impact customer perceptions of the hotel.
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In contrast, Belek hotels demonstrated a more consistent approach, maintaining professionalism and
empathy across both positive and negative reviews. This suggests that Belek hotels may have more developed
communication strategies, which could contribute to their stronger online reputation and higher customer
satisfaction levels. The use of structured responses in Belek is more aligned with best practices in online
reputation management, where a balanced and thoughtful approach to both positive and negative reviews can

enhance customer trust and loyalty.

Conclusion

This study highlights the importance of management responses in online reputation management,
emphasizing the need for professionalism, empathy, and problem-solving skills in customer interactions. While
Belek hotels exhibit stronger communication practices, Kas hotels have room for improvement, particularly in
terms of consistency and tone. For hotel managers, this research underscores the value of responding promptly
and professionally to customer feedback, as well as the need to develop effective strategies for addressing

negative reviews.

Moreover, the findings suggest that tailored training programs in customer service communication could
benefit hotel managers, especially those in regions like Kas, where management responses are less structured.
By enhancing communication skills, hotels can improve not only their online reputation but also their overall

customer satisfaction and financial performance.

In conclusion, this research contributes to the growing body of literature on online reputation management
in the hospitality sector, offering practical insights for hotel managers looking to optimize their responses to
online reviews. Future research could extend this analysis to other regions and hotel categories to further explore

the impact of management responses on customer loyalty and hotel success.

This extended abstract provides a comprehensive overview of the study’s objectives, methodology, key
findings, and implications for both academic research and industry practice. The focus on comparative analysis
between two major tourism destinations in Turkey offers valuable insights for hotel managers and researchers

interested in online reputation management strategies.
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