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Oz

Glintimiizde otel isletmesi tercih etmeden Once miisteriler genellikle ¢evrimigi yorumlara
bakmaktadirlar. Bu yorumlar igerisinde de olumlu yorumlardan ziyade daha ¢ok olumsuz
yorumlara goz gezdirmektedirler. Miisterilerin otel tercihlerinin belirlenmesinde daha 6nce oteli
deneyimleyen ve yorumlarini paylasanlar yol gosterici olmaktadir. Bu calismanin amac,
Pamukkale’de faaliyette bulunan 4 ve 5 yildizli termal otel igletmeleri hakkinda, misafirlerin
cevrimici ortamlarda yapmis oldugu sikayetlerin kategorize edilmesi ve en ¢ok yogunlastigi
sikdyet konularimin belirlenmesidir. Bu amagla Pamukkale’de bulunan 12 adet 4 ve 5 y1ldizli otel
isletmesi hakkinda Tripadvisor web sitesinde yapilan 474 olumsuz yorum igerik analizi ile
degerlendirilmistir. Termal otel miisterilerinin yaptiklar1 e-sikayetler farkli kategorilere
ayrilmistir. Kategoriler icerisinde sikayeti en yogun olanlar, hizmet, yiyecek/igecek, otel mimarisi
ve personel kategorileridir. En ¢ok sikayet alan konular ise; oda/banyo temizligi, yemek lezzeti
ve personelin tutumudur. Calisma sonunda otel isletmelerinin yapilan sikayetlere gore iiriin ve
hizmetleriyle ilgili gerekli iyilestirmeleri yapmalari, sikayet konularinda onlemler almalar: ve
miigteri memnuniyetini saglamalar1 hususunda 6neriler sunulmustur.
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Abstract

Today, before selecting a hotel, in general, the customers take a look at the online comments.
checking these comments, the customers mostly glance through negative comments rather than
positive ones. The former guests who previously had an experience at the hotel and shared their
comments about it serve as a guide in the hotel selection for the prospective customers. This
studyaims to categorize the complaints made on online platforms by guests about the four-star
and five-star thermal hotels in Pamukkale (Cotton Castle) in Denizli province of Turkey and to
identify the topics on which these complaints mostly focused. To this end, 474 negative comments
posted on the website of Tripadvisor about a total of 12 four-star and five-star hotels located in
Pamukkale were evaluated via the content analysis. The e-complaints made by the thermal hotel
customers were divided into different categories. Of these categories, the ones with the highest
number of complaints are the categories of service, food/beverage, hotel architecture, and hotel
staff. The topics with the highest number of complaints are the room/bathroom hygiene, food
taste, and the staff’s attitude. In the conclusion of the study, the recommendations to urge the
hotels to make necessary improvements to their products and services, take precautions aimed
at the topics of complaint, and enhance customer satisfaction were proposed
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GIRIS

Globallesen diinyada, iilkeler arasinda ulagim imkanlarinin, seyahat ozgiirliiklerinin artmasi,
turistlerin farkl yerlere seyahat ederek ikamet ettigi yerin disinda farkli bir yerde konaklayarak,
tedavi olmay1 hedeflemeleri, saglik turizmini ortaya gikarmustir. Saglik turizmi; bireylerin tedavi
edici, koruyucu, rehabilite edici ve saghg gelistirici hizmetleri almak amac ile yaptiklar
seyahatlerdir. Saglik turizmi, yalnizca tip merkezlerinde tibbi amagla yapilan planlh bir uygulama
degil ayn1 zamanda termal saglik isletmelerinde, yasl bakim ve rehabilitasyon merkezlerinde kronik
hastalik takibini de icine alan kapsamli bir uygulamadir. Sifali su kaynaklari, kiir merkezleri,
sicak su, kaplica, camur banyolar: gibi sifali bolgelerde saglik turizminin igerisindedir. Sifali su
kaynaklarindan yararlanilan saghk turizm cesidine termal turizm denilmektedir
(https://shgmturizmdb.saglik.gov.tr).

Diinya da saglik ve termal turizmdeki gelismelere paralel olarak ¢ok sayida isletme agilmakta,
mevcut isletmelerde birbirleriyle rekabet ederek pazar paylarini artirmaya calismaktadirlar.
fletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler ve insanlarin her tiirlii bilgiye ulasmada yasadig
kolaylik ile isletmelerin rekabet edebilmeleri hizmet kalitelerini artirarak, mdiisteri
memnuniyetini saglamalar1 ile 6ne ¢ikmaktadir. Bu da miisteri istek ve ihtiyaglarini en iyi
sekilde anlayarak, sikayetlerine ¢6ziim bularak saglanmaktadir. Sikayet, genellikle
memnuniyetsizli§i ifade eden bir kavram gibi goziikse de, aslinda isletmelerin iiriin ve
hizmetlerinin iyilestirilmesi igin iyi bir geri bildirim aracidir (Kizildemir vd., 2019:1316). Sikayet
siirecini iyi yoneten ve miisterilerinin sorunlarina ¢6ziim bulan isletmeler, miisterilerin
goziinde olumlu bir imaj yaratarak, sadik miisteriler elde edebilirler.

We Are Social 2021 Nisan raporuna gore, diinya niifusunun %60’dan fazlasi (4.72 milyar)
internet kullanicis1 haline gelmistir. Sosyal medya kullanic1 sayis1 ise 3.81 milyar kisi, diinya
niifusunun %49 udur. Kisilerin giin igerisinde internette gecirdikleri siire yaklasik 7 saattir.
Raporda bu siirenin en c¢ok internette bilgi aramak igin kullanildigi belirtilmistir
(https://wearesocial.com/digital). Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki bu gelismeler otel
isletmeleri ve tiiketiciler arasinda da iletisimi hizlandirmistir. Miisteriler tatil yeri seciminde,
konaklayacaklari otel seciminde internette arastirma yaparak bilgi toplamakta, oteller hakkinda
yapilan sikayetleri de elektronik ortamda takip etmektedirler. Bu nedenle otellerle ilgili yapilan
yorumlarin ve e-sikayetlerin hizlica ¢dziime kavusturulmas: hem isletmeler hem de miisteriler
i¢in son derece énem arz etmektedir (Kizildemir vd., 2019: 1318).

Bu ¢alismada, Pamukkkale’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli termal otel isletmeleri hakkinda
Tripadvisor web sitesinde yapilan olumsuz yorumlar incelenmistir. Calismanin amaci termal otel
isletmeleri hakkinda yapilan olumsuz degerlendirmelerin neler oldugunu ortaya koymak ve bu
dogrultuda otel isletmelerine geri bildirim saglayarak, eksik yonlerini ortaya koymaktir.
Pamukkale termal sulari, dogal, tarihi ve kiiltiirel 6zellikleri ile Tiirkiye turizminde 6nemli bir
yere sahip olmakla birlikte UNESCO’nun ‘Diinya Kiiltiir Miras1 Listesi'nde bulunmaktadir. Bu
baglamda Tiirkiye turizminde ¢ok dnemli bir yere sahip bir turizm destinasyonudur.

KAVRAMSAL CERCEVE
Termal Turizm Kavrami

Termal turizm, saghk turizmi kapsamina giren, iceriklerinde insan saghgmna yararli, erimig
mineral ve maden sularinin zindelesme, tedavi etme gibi bir¢ok amaca yonelik kullanimindan
kaynaklanan bir turizm tiiriidiir. Insanlar yillar boyunca, farkl rahatsizliklarini tedavi etmek
i¢in, termal su kaynaklarindan yararlanmaktadirlar. Giiniimiizde ise, daha modern, teknolojik
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olarak daha gelismis uygulamalarla tedavi devam etmektedir
(https://shgmturizmdb.saglik.gov.tr).

Term sozciigli, thermos kelimesinden gelmektedir. Termal isletmelerde, sularin sicaklik
ozelligini ifade eden kavram “termik”, dogal sicak sular i¢in “termal” ve dogal sicak su
kaynaklarinin arastirihip, saglik amaciyla kullanilmak {izere diizenlenmesi i¢in de “termalizm”
kavramlar: kullanilmaktadir. (Bastiirk ve Saglik, 2020: 39).

Kavram olarak termalizm; insan saghig: tizerinde tedavi edici 6zelligi belirlenmis olan, sicak su
kaynaklarinin igerisinde hi¢bir degisiklik yapilmaksizin farkl kiirlerle kullanmaktir. Termalizm
yalnizca hastalar igin kullamilmamaktadir. Saglikli olan kisilerde, kisilerin kendilerini ding,
giizel goriinmesi, sakinlesmesi icinde uygulanmaktadir. (Tengilimoglu, 2021:5) Termal turizm;
“Termomineral su banyosu, igme, inhalasyon, camur banyosu gibi gesitli tiirdeki yontemlerin
yaninda iklim kiirti, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek
tedavilerinin birlestirilmesi ile yapilan kiir (tedavi) uygulamalar1 yani sira termal sularin
eglence ve rekreasyon amacgh kullanimi ile meydana gelen turizm tiirtidiir”
(http://www .saturk.gov.tr).

Termal turizmin turizm sektoriine bircok faydasi bulunmaktadir; basta turizm faaliyetlerinin
biitiin yila yayilmasi olmak tizere, isletmelerin yil boyu yiiksek doluluk oranlari ile ¢alismasi,
diger alternatif turizm tiirleri ile entegrasyon olusturarak bolgesel turizmin gelismesini
desteklemesi ve istihdami artirmasi baglica olanlarindandir (Bucak ve Ozkaya, 2013:10). Ayrica
termal turizm Avrupa ve Amerika’ da yaklagik olarak 25-30 milyar dolarlik bir gelir kaynag:
olusturmaktadir (Siner ve Torun, 2020: 525).

Miisteri Sikayeti ve E-Sikayet Kavram

Sikayet, mallarin ve hizmetlerin tiiketicilerinin beklentilerini karsilamamasi nedeniyle ortaya
cikabilecek veya tiiketim esnasinda ortaya gikabilecek istenmeyen durumlara verilen yarnttir.
(Yiice ve Tosun, 2017:192). Miisteri sikdyeti davramisi genel olarak ifade edecek olursak
memnuniyetsizliin bir fonksiyonudur. (Sujithamrak ve Terry Lam, 2007: 301). Bir problemi olan
ve sikayette bulunan bir miisteri, sikayetine gereken ilgi gosterilmisse ve problemi ¢oziilmiisse
sadik bir miisteriye doniisebilir (Barutcugil, 2009).

Sikayet alinmasi, hizmet siireci igerisinde hizmeti diizgiin bir sekilde organize etme firsat1 ve geri
bildirim anlamina gelir. Sikayetlerin olmamasi veya miisteri sikayetlerinin degerlendirilmemesi
hizmet siirecini beklentilere gore diizenleme firsatinin da olmamasi anlamina gelmektedir (Kilig
ve Ok, 2012: 4195).

Miisteri sikayeti davranisi, memnuniyetsiz miisterileri tatmin etmek igin iyi bir firsattir. Bu
baglamda, her tiirlii sikayet bir hediye olarak degerlendirilmelidir.

Olumsuz miisteri sikdyetleri ile isletmeler cesitli faydalari elde edeceklerdir; miisteri
memnuniyetsizliklerini dile getirmelerine izin vererek tiiketici memnuniyetini, {iriin
degerlendirmesini ve satin alma olasiligini artirma, miisteriyi elde tutma oramini arttirmak,
potansiyel olarak negatif agizdan agiza bilgi yayilimim smirlandirmak, miisterilerin yeniden
satin alma olasiligini arttirmak, miisteri sadakatini olumlu yonde degistirmek gibi (Larivet ve
Francois Brouard, 2010: 542).

Miigteri sikayetleri dogru sekilde yonetilmedigi takdirde, memnuniyetsizlik durumu yasayan
miisteriler o isletmeden vazgeg¢mekle kalmayacak, ayni zamanda isletme ile ilgili olumsuz
degerlendirmelerle isletme imajini sarsacak yanlis mesajlar vereceklerdir. Sikayetlere ¢6ziim
bulma maliyetinin miisteriyi kaybetme maliyetine gore daha diisiik olmasi isletmelerin miigteri
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sikayetini anlamasi a¢isindan énemlidir (Heung ve Lam, 2003: 284). Her tiirlii sikayet, miisteri ile
isletme arasinda riske giren iliskiyi kurtarmak i¢in bir firsattir (Kozak, 2007).

Satin aldiklar1 mal ve hizmetlerden kendilerinin yararlanmadigini diisiinen tiiketiciler, memnun
olmadiklarin gesitli sekillerde ifade edebilirler. Bunlar; miisterinin yasadig: rahatsizli1 sozlii
olarak ifade edebilmesi, miisterinin tekrar o igletmeyi ziyaret etmemesi, miisterinin isletmeye
sikayette bulunmasi, tiiketiciyi koruma birimlerine basvurmak ya da her zamanki gibi aym
isletmeyi tekrar tercihleri arasinda yer almasi seklinde olmaktadir (Akan ve Kaynak , 2008: 5).

Artik gliniimiizde internetin gelismesi ve yayginlasmas: sonucu sikayetler elektronik ortama
tasinmustir. Gelisen teknolojik olanaklarla insanlarin diisiincelerini ve olumsuzluklarini kolayca
paylasim yapabildigi sanal platformlar meydana gelmistir. Kolaylik ve hiz agisindan internet,
sikayet etme davranisini ¢ok daha kolay hale getirmektedir. Elektronik sikayet kanallari, 6zellikle
¢ok uluslu sirketlere hizli bir sekilde ulasmak ve sorunlara ¢o6ziim yolu bulmak agisindan daha
kolay ve islevseldir (Keles vd., 2016:216). Otel isletmeleri acisindan da mdisteriler ile daha etkili
iletisim kurup rekabette farklilasmak, daha hizh bir sekilde miisteri sikayetlerini takip etmek
agisindan sanal platformlar 6nemlidir (Yazici Ayyildiz, 2020: 1488).

Elektronik sikdyet kavram olarak; elektronik ortamda kisinin herhangi bir iiriin ya da almis
oldugu hizmet sonucunda deneyimlerini yasamis oldugu sorunlar ifade etmesidir. Internet
sundugu imkanlar sayesinde miisterilerine daha once eksik kalan firsatlar1 sunarak farkli bir
sikayet hatt1 olusturmustur. Bu sekilde medya yoluyla gerceklestirilen sikayetler kisiler igin
onemli bir hale doniismiistiir. Isletmelerin kendileri hakkinda yapilmis olan olumlu olumsuz e-
sikayetlere kolay erisim sayesinde hizli ¢6ziim bulmalar1 saglanmaktadir ($ahin vd., 2018: 72)

Tiiketicilerin memnuniyet seviyesi ile onlara sunulan hizmet hakkinda sikayet etme egilimi
arasinda bir iliski vardir (Aylan vd., 2016; Kizildemir vd., 2019; Arkadas, Ayyildiz, 2020).
Memnuniyetsizlik diisiik oldugunda tiiketicilerinde sikayet etme egilimleri zayiftir.
Memnuniyetsizlik arttik¢a ise miisterilerin sikayet egilimleri artis gostermektedir.

Literatiirde yapilan calismalara bakildiginda; Au vd., (2104), Cin'deki otellerle ilgili ¢evrimigi
sikayetleri analiz etmek ve kiiltiir ile ¢evrimici sikayet etme niyetini etkileyen diger faktorler
arasindaki iligkiyi incelemek i¢in yaptiklar: calismada, TripAdvisor ve Ctrip'ten alinan biiyiik Cin
sehirlerindeki otellerle ilgili 822 sikayet icin icerik analizi yapmislardir. Cinli ve Cinli olmayan
miisteriler tarafindan yapilan sikayetler karsilastirilmis ve 11 ana sikayet kategorisi
belirlenmistir. Arastirma sonuglari, gezgin yasinin, otel fiyatinin ve seyahat partnerinin yapilan
¢evrimici sikayetleri 6nemli dlciide etkiledigini gostermistir.

Aylan vd. (2016), termal otel isletmelerine yapilan sikayetleri incelemisler, en fazla sikayetin fiyat
ve reklam kampanyalari ile ilgili oldugu belirlenmistir. Ayrica termal otellere yonelik yapilan
sikayetlerin %32,48'inin cevaplandig1 ortaya ¢ikmustir. Silvestri vd. (2017), hizmet kalitesi
boyutlarinin termal turizm isletmelerini nasil etkiledigini arastirmislar, hizmet Kkalitesi
boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu etki yarattigimi, fonksiyonel hizmet
kalitesinin teknik hizmetten daha olumlu etki yarattigini vurgulamislardir. Kizildemir, Ibis ve
Cop (2019), Afyonkarahisar’da 5 yildizli otel isletmelerine yonelik e-sikayetleri degerlendirmis,
en fazla sikayetin otel isletmelerinde sunulan yiyecek-icecek hizmetleri ile genel hizmet kalitesine
yonelik yapildigi belirlenmistir. Sorug ve Sengiil (2019), Tiirkiye” yer alan kis otellerinin yiyecek-
icecek departmanlarina yonelik sikayetleri incelemis, 517 sikayet arasinda en ¢ok, yemek kalitesi,
lezzeti ve gesitliligi, servis personelinden memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmistir. Sangpikul (2019),
Tayland'n Onemli turizm sehirlerindeki giinliik kaplicalarda mdiisterilerin e-sikayetlerini
inceleyerek hizmet kalitesi boyutlarina gore analiz etmistir. Bulgular, biiyiik e-sikayetlerin spa
terapistlerinin yetersiz becerileri, yetersiz hizmetler ve spa hizmetlerini kullanma konusunda
tavsiye verilmemesi ile ilgili oldugunu gostermektedir. Hizmet kalitesi boyutlarmin analizi
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yoluyla, baslica e-sikayetlerin giivenilirlik, giivence ve yamit verme ile iliskili oldugu
bulunmustur.

Bastiirk ve Saglik (2020), Sivas Sicak Cermik’te ve Yozgat Sorgun’da faaliyet gosteren termal otel
isletmelerde konaklayan yerli miisterilerin, demografik ozelliklerine goére hizmet kalitesini
algilamalarinda farkliliklar1 arastirmislar, hizmet kalitesi arttik¢a miisteri memnuniyetinin de
arttig1 sonucuna ulasmislardir.

Tuncer vd. (2020), termal turizm isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyetlerinin
arastirildig1l calismada, hizmet kalitesinin ve otelin 6zelliginin 6nemi belirtilmistir. Yazic
Ayyildiz ve Baykal (2020), Kusadasi’'nda 5 yildizli otel isletmelerine yonelik e-sikayetleri
incelemisler, sikdyetlerin en ¢ok yiyecek ve igecek, temizlik ve personel kategorilerinde oldugu
belirlenmistir. Ozellikle personelin tutumu, yemek lezzeti ve gesitliligi, oda temizligi en gok
sikayete sebep olmustur. Cilgmoglu ve Aytugar (2021), Bolu’da bulunan termal turizm
isletmelerine gelen miisterilerinin beklenti ve memnuniyetlerini dl¢tiikleri calismalarinda, termal
turizm tesislerinin miisteri memnuniyeti ortalamasi orta diizeyde memnunum seklinde oldugu
belirlenmistir. Cuma vd., (2021), miisterilerin termal isletmelerden aldiklar1 memnuniyeti
belirlemek amaciyla yaptiklar: calismada, Kahramanmaras ilindeki termal tesislerde konaklayan
miisterilerin isletmelerden aldiklar1 hizmetten memnun olduklar1 sonucuna ulasilmstir.
Chittiprolu vd., (2021), Hint miras1 otelleri hakkinda yazilan ¢evrimigi incelemeleri arastirmais,
miigterilerin memnuniyet ve memnuniyetsizli§inin belirleyicilerindeki kaliplar1 bulmay:
amaclamistir. Memnun miisteriler, fiziksel gostergeler, geleneksel hizmetler, personel davranigi
ve profesyonellik ve temel {iriinler (odalar, yemek) gibi otel konaklamasmin somut
ozelliklerinden bahsederken, memnun olmayan miisteriler, personel tutumu, hizmet
basarisizlig, rezervasyon ve yemekle ilgili sorunlar gibi maddi olmayan hizmet sorunlarindan
sikayet etmiglerdir. Sangpikul (2021), e-sikayetleri tatil koylerinin ana hizmet alanlar1 ve
SERVQUAL boyutlarinda analiz etmistir. E-sikayetler bes ana alanda kategorize edilmistir;
misafir odalari, 6n biiro, yiyecek ve igecek, tatil tesisleri ve saglikli yasam hizmetleri. Her hizmet
alaninda, 6rnegin, misafir odalar1 giivenceyle ilgili en ¢ok sikayet alirken, 6n biiro empatiyle ilgili
biiyiik sikayetler alirken, yiyecek ve icecek hizmetleri giivenceyle ilgili sikayet almistir. Ayrica
calisma, e-sikayetlerin bes SERVQUAL boyutunun tamamiyla da iliskili oldugunu ortaya
koymustur.

Yapilan ¢alismalar incelendiginde, otel isletmelerinde misafir memnuniyetinin énemli oldugu,
sadik miisteri yaratmak igin misafirlerin sorunlarina ¢6ziim odakl yaklasmak gerektigi ve uzun
vadeli iliskiler gelistirmek icin kisisellestirilmis hizmet vermek gerektigi ortaya ¢ikmaistir.

Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin temel amaci, tarihi ve dogal giizellikleri olan, yerli ve yabana turistler tarafindan
ilgi odag1 olan Pamukkale destinasyonunda bulunan 4 ve 5 yildizli otel igletmeleri hakkinda
miisterilerin olumsuz goriislerini belirlemek ve bu goriislerden yola ¢ikarak otel isletmelerine
iiriin ve hizmetlerini gelistirmek adina dneriler sunmaktir.

Arastirmanin Onemi

Pamukkale kiiltiir turizmi yaninda termal turizm agisindan oldukca Onemli bir yerdir.
Glintimiizde de giderek artan yash niifus nedeniyle termal turizm saglk sektoriinde de énemli
bir yere sahiptir. Pamukkale her mevsim boyunca yerli ve yabanai turistleri agirlayarak, termal
otellerde misafir etmektedir. Bu arastirma termal turizm agisindan oldukga iyi bir yere sahip
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Pamukkale otelleri ile ilgili yapilmis ayrintili bir ¢alisma olmasi agisindan, otel isletmelerinin
miigteri goziiyle eksik yonlerini belirlemek ve hizmet kalitelerini iyilestirmeleri agisindan
oldukc¢a 6nemlidir.

Arastirmanin Kapsam ve Sinirliliklar

Aragtirma kapsaminda www.tripadvisor.com web sitesinde yer alan Pamukkale
destinasyonunda miisterilerin otellerde deneyimledikleri tatil yorumlar: irdelenmistir. 2019-
2020-2021 yillarinda Pamukkale’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli termal otel isletmelerine
yonelik tiim dillerde yapilan yorumlardan sadece 3 (ortalama), 2 (zayif) ve 1 (berbat) puan alanlar
dikkate alinmustir. Yalnizca bir termal otel isletmesinin bile fazlasiyla kullanic1 yorumlarina sahip
olmasi nedeniyle, sadece 4 ve 5 yildizli termal oteller 6rnekleme dahil edilmistir.

Aragtirmanin Evren ve Orneklemi

Pamukkale’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli toplam 12 termal otel isletmesi bulunmaktadir.
Arastirma Orneklemini www.tripadvisor.com web sayfasinda yer alan 2019-2020-2021, son {ig
yila ait, tiim dilleri kapsayan kotii, berbat ve ortalama olarak yer alan 474 yorum olusturmaktadir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmada nitel ve nicel arastirma yontemlerinden faydalanilmistir. Cevrimigi ortamda yer
alan otel misafirlerinin sikayetlerini kategorize etmek i¢in nitel arastirma yontemlerinden igerik
analizi kullanilmustir. Igerik analizi yoluyla e-sikayetler kategorize edilmis ve elde edilen bilgiler
kodlanarak sayisal verilere dontistiiriilmiistiir. fcerik analizi ile elde edilen verilerin sayisal
verilere doniistiiriiliip, sikayetlerin sikligini belirleyebilmek amaciyla frekans analizinden
faydalanilmustir.

BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde termal otel konuklariin seyahat tiiriine, milliyetine ve e-sikayet
kategorilerine iligkin bulgular yer almaktadir.

Termal Otel Konuklarinin Yerli ve Yabanci Olarak Seyahat Tiiriine iliskin Bulgular

Bu boliimde yerli yabanci termal otel konuklarinin seyahat tiiriine ve milliyetine iliskin bulgular
yer almaktadir.

Tablo 1" de sikayet eden termal otel konuklarmin seyahat tiiriine ait bilgiler yer almaktadir.
Termal otel isletmelerini sikayet eden otel konuklar1 icerisinde yerli turistler icerisinde daha ¢ok
ailesi (%12,3) ile yabanc turistler ise daha ¢ok cift olarak (%11,4) konaklamislardir. Termal otel
isletmelerinde yerli turistler icinde grup (%0,2) ve tek basina (%0,2), yabanci turistler icinde is
(0,8) olarak konuklarin sayist diger seyahat tiirlerine gore daha azdir. Termal otel igletmelerini
sikdyet eden yabanci otel konuklarin sayisi (%73), yerli otel konuklarina (%27) gore daha fazladir.
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Tablo 1. Turistlerin Seyahat Tiiriine ve Milliyetine iligskin Bilgiler

Turist Tiirii Seyahat Tiirii N %
Aile 5 120
Gt 8 38
Grup Y 02
Yerli Tekbagma 1 02
Arkadas 12 25
Belirtilmemis . st ! 65
Is 7 1,5
Aile 50 106
Gt 54 14
Grup 8 38
Yabanci Tek mo 23
Arkadag a7 S 99
_Belirtilmemis 163 344
is 4 0,8
TOPLAM 474 100
. Yerli 127 27
Milliyet Nabana T sy T 73 T

Termal Otel Isletmelerine Iliskin E-Sikayet Kategorileri

Bu boliimde termal otel isletmelerine yonelik e-sikayet kategorilerine iliskin bulgular yer
almaktadar.

Tablo 2. Otel Igletmelerine Yonelik E-sikayet Tiirleri

Kategoriler N %
OtelMimarisi 58 145
Hizmet 275 253
_Teknik Sorunlar . o 93
Konum L o
_SPA /Termal 0 64
Yiyecek/icecek 72 18
nternet 64 59 .
Persomel 87 126
Yonetim A I 69

On Biiro Hizmetleri 25 2,3

TOPLAM 1088 100

Tablo 2'de termal otel isletmelerine yonelik e-sikayet kategorileri yer almaktadir. Otel
konuklarinin gikayetlerinin en ¢ok hizmet (%25,3) kategoride yogunlastigi goriilmektedir.
Yiyecek icecek kategorisi de en ¢ok sikdyetin yer aldig1 bir diger kategoriden birisidir. En az
sikayetin yer aldig1 kategori ise konum kategorisidir (%1,0).
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Termal Otel isletmelerine Yonelik E-sikayet Alt Kategorileri

Bu boliim igerisinde termal otel isletmelerine yonelik e-sikayetlerin alt kategorilerine iligkin
bulgular yer almaktadur.

Tablo 3. Personel E-Sikayet Alt Kategorileri

Kategoriler Sikayet Konusu N Ornek Yorum
Personelin Tutumu 84 “. Personel isbirligi yapmiyor. Ingilizce
PERSONEL =~~~ konusmak biiyiik bir sorundur...”(Y81)

Personel Eksikligi 22
----------------------------------- “...odalara valiz tasiyacak personeli

Personel Egitimi Dili 31 yok...”(Y113)

(137)

Tablo 3" de personel kategorisi icinde mevcut olan e-gikayetlerin alt kategorilerine iligkin bilgiler
ve Ornek yorumlar yer almaktadir. Personel kategorisi icinde mevcut olan e-sikdyetlerin alt
kategorilerinin sikligina bakildiginda; otel konuklarinin daha ¢ok personelin tutumu hakkinda
sikayetci olduklar goriilmektedir. Otel konuklarinin en az sikayetci olduklar: alt kategorinin ise
personel eksikligi oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. internet E-Sikayet Alt Kategorileri

Kategoriler Sikayet Konusu N  Ornek Yorum

Internet H 2
. fernet Ht 0 “...diger otellerde fcretsiz wifi sinyali
INTERNET s e . .
64) alabiliyorsunuz burada wifi i¢in 15TL 6demeniz

Ucretsiz Internet Yok 64 &erekiyor.(Y155)

Tablo 4’de internet kategorisi iginde mevcut olan e-gikayetlerin alt kategorilerine iligkin bilgiler
ve Ornek yorum yer almaktadir. Internet kategorisi igcinde mevcut olan e-sikdyetlerin alt
kategorilerinin sikligina bakildiginda; otel konuklarinin daha ¢ok internetin {icretlendirilmesi
hakkinda sikayet¢i olduklar1 goriilmektedir. Otel konuklarmin en az sikayet¢i olduklar: alt
kategorinin ise internetin hiz1 oldugu goriilmektedir.

Tablo 5 de yiyecek/igecek kategorisi icinde mevcut olan e-sikayetlerin alt kategorilerine iliskin
bilgiler ve 6rnek yorumlar yer almaktadir. Yiyecek/icecek kategorisi icinde mevcut olan e-
sikayetlerin alt kategorilerinin sikhigina bakildiginda; otel konuklarinin daha ¢ok yemek lezzeti
hakkinda sikayetci olduklari goriilmektedir. Otel konuklarimin en az sikayet¢i olduklari alt
kategorinin ise yemek saatine yetisme ve vejetaryenlere yonelik yemek se¢iminin olmadig:
goriilmektedir.

Tablo 6" da konum kategorisi icinde mevcut olan e-sikayetlerin alt kategorilerine iligkin bilgiler
ve Ornek yorumlar yer almaktadir. Konum kategorisi iginde mevcut olan e-sikayetlerin alt
kategorilerinin sikligina bakildiginda; otel konuklarmin daha ¢ok ulasim hakkinda sikayetci
olduklar1 goriilmektedir. Otel konuklarmin en az sikayet¢i olduklari alt kategorinin ise
manzaranin oldugu goriilmektedir
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Tablo 5. Yiyecek-Igecek E-Sikayet Alt Kategorileri

Kategoriler = Sikayet Konusu N Ornek Yorum
Yemek Lezzeti a1
Yemek/Icecek Kalitesi 27 "._.acik biife cesidi az, yemeklerin lezzeti vasat
YIYECEK/ - Xgp}_e_l_(_g_qgt_l_lll_ 1 R - _2_9_ - (Y379)
. Iceceklerin Ucretli
ICECEK “ i
(172) Olmasa 20 “...yemekler vasatinda vasati lezzet sifir gesit gok
Yemek Saatine Yetisme 4 zayif otel 4 y1ldiz olsa ey valla su dahil igeceklerin
Vejetaryen icin se¢mek tiimii ticretli...” (Y369).
yok 1

Tablo 6. Konum E-Sikayet Alt Kategorileri

Kategoriler Sikayet Konusu N  Ornek Yorum

Ulagim 9 "...Otel erisimi zor bir konuma sahiptir (Y35).
KONUM ..
(11 “... Sehir merkezinden uzakta. 5 y1ldiz olmaktan

Manzara 2 ugzaktir (76).

Tablo.7 On Biiro Hizmetleri E-Sikayet Alt Kategorileri

Kategoriler Sikayet Konusu N  Ornek Yorum

. . R

ON BURO ezetvasyon 14 "... Tatilimizden bir ay o©nce onaylanmis bir
HIZMETLERI - rezervasyonumuz vardi. Rezervasyonu giinler
(25) oncesinden iptal ettiler. (Y3)

Bilgilendirme 11

Tablo 7 de on biiro hizmetleri kategorisi iginde mevcut olan e-sikdyetlerin alt kategorilerine
iliskin bilgiler ve &rnek yorum yer almaktadir. On biiro hizmetleri kategorisi iginde mevcut olan
e-sikayetlerin alt kategorilerinin sikligia bakildiginda; otel konuklarinin daha ¢ok rezervasyon
hakkinda sikayet¢i olduklar1 goriilmektedir. Otel konuklarinin en az sikayet¢i olduklar: alt
kategorinin ise bilgilendirme oldugu goriilmektedir.

Tablo 8. Yonetim E-Sikayet Alt Kategorileri

Kategoriler Sikayet Konusu N Ornek Yorum
. "... Iki gece rezervasyonu yaptik ve ilk geceden sonra
Geri Odeme 3 kagtik. Sahibi bile ikinci gece icin para iade etmeyi
———————————————————————————————— reddetti ...”(88)
YONETIM o “...Arkadasim ile kaldigimiz odanin anahtarim
(75) Yonetimin Tutumu 12 (odanmn igerisinde) bulamadik ve ...Bulamazsaniz 30

________________________________ TL anahtar licreti aliriz dediler. ...turumuz hareket
Ek Ucret etti. ...arayip otobiisii durdurup iicreti gelip aldilar.
60  Bir karta 30 TL ceza verdik.(464)
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Tablo 8 de yonetim kategorisi icinde mevcut olan e-sikayetlerin alt kategorilerine iliskin bilgiler
ve Ornek yorum yer almaktadir. Yonetim kategorisi iginde mevcut olan e-gikdyetlerin alt
kategorilerinin sikligina bakildiginda; otel konuklarinin daha ¢ok ek {icret hakkinda sikayetci
olduklar1 goriilmektedir. Otel konuklarmin en az sikayet¢i olduklar1 alt kategorinin ise geri
6deme oldugu goriilmektedir.

Tablo 9. SPA/Termal Havuz E-Sikayet Alt Kategorileri
Kategoriler Sikayet Konusu N Ornek Yorum

Termal havuz

kapali(ulagilabilirlik
rapal(ulaglabilirlik) "...Geldik ve SPA' ya kostuk: bizi hayal kirkligina

________________________________ ugratti, ¢ok kalabalik, temiz degil, cesitli alanlar
SPA/TERMAL Kalabalik 6  Dbelirtilmemis...”(Y392)
HAVUZ
700 e eEEEEE “...Termal havuzuna ulagsmaniz i¢in agik alanda
SPA/masaj 50 METRE yiirtimeniz lazim. 0 derece havada bu

Gcretlendirilmesi __ _ cok zor oluyor...”(Y212)

Termal havuz bakimi 26

Tablo 9" da SPA/Termal havuz kategorisi icinde mevcut olan e-sikayetlerin alt kategorilerine
iliskin bilgiler ve 6rnek yorumlar yer almaktadir. SPA/Termal havuz kategorisi icinde mevcut
olan e-sikayetlerin alt kategorilerinin sikhigia bakildiginda; otel konuklarmin daha gok termal
havuz bakimi hakkinda sikayetci olduklar1 goriilmektedir. Otel konuklarinin en az sikayetgi
olduklar: alt kategorileri ise termal havuz ulagilabilirligi ve havuzlarin kalabalik olmasi oldugu
goriilmektedir.

Tablo 10. Otel Mimarisi E-Sikayet Alt Kategorileri
Kategoriler Sikayet Konusu N Ornek Yorum

Bina Yapisi 84
_____________________________ "...Ana sorun, oda ve giiriiltii seviyesiydi. .... odalar
TEL
S/[iMARiSi SeSYahthM zayif bir sekilde yalitim. Yan taraftaki bebegin
(158) Oda boyutu/yapist 56 agladigini ve sabah 6'da istiimiizdeki {initede
________ -------i--ooooo----- dolagan insanlarin sesini duyabiliyordum.” (Y128)
Engellilere 4
uygunluk

Tablo 10" da otel mimarisi kategorisi icinde mevcut olan e-sikayetlerin alt kategorilerine iligkin
bilgiler ve Ornek yorum yer almaktadir. Otel mimarisi kategorisi icinde mevcut olan e-
sikayetlerin alt kategorilerinin sikligma bakildiginda; otel konuklarmin daha ¢ok bina yapisi
hakkinda sikayetci olduklar1 goriilmektedir. Otel konuklarmin en az sikayet¢i olduklari alt
kategorinin ise engellilere uygunluk oldugu goriilmektedir.
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Tablo 11. Teknik Sorunlar E-Sikayet Alt Kategorileri
Kategoriler Sikayet Konusu N  Ornek Yorum

Ismma 6.

TEKNIK Aydmlatma S 16 "...odanin 1(;; ve dis1 ve koridor iyi aydinlatilmamais
Klima giirtltiisii ve cok los...”(Y424)

SORUNLAR ) y y N :

(101) oda ekipman 65 “..Odalarsoguk, digarisi 5-6 derece "Nisan oldu diye
arizas, kaloriferleri kapattik" diyorlar.” (Y444)
Havalandirma 14

Tablo 11’ da teknik sorunlar kategorisi icinde mevcut olan e-sikayetlerin alt kategorilerine iligkin
bilgiler ve 6rnek yorumlar yer almaktadir. Teknik sorunlar kategorisi icinde mevcut olan e-
sikayetlerin alt kategorilerinin sikligia bakildiginda; otel konuklarinin daha ¢ok klima giiriiltiisti
oda ekipman arizasi hakkinda gikayet¢i olduklari goriilmektedir. Otel konuklarinin en az
sikayetci olduklar alt kategorinin ise 1sinma oldugu goriilmektedir.

Tablo 12. Hizmet E-Sikayet Alt Kategorileri

Sikayet
Kategoriler = Konusu N Ornek Yorum
Yemek servisi 8.
Cocuk hizmeti 1

“...Ama oda, balkon ve carsaflar kirliydi. En kotii

Odadaki T banyo, igreng.(Y247)
egyalar 47 . y ) )

. Oda/banyo -------------- ... saghk agisindan ya'rdlma olvabﬂecek. bir eleman
HIZMET temizligi 99 maalesef yok bu otelleri healt saglik oteli ad1 altinda
(276) oo agiyorlar...”(Y277)

Asansor 43
e IEEEEEEEEEE “ ...Yataklar rahat degil. Carsaflar korkunctu, yumusak
Saghk 4 degildi. Cok giiriiltiilii otel, koridorlarda konusan
O.topar'k 4 insanlar1 duyabilirsiniz.” (Y89)
hizmeti L
Otel giirtiltiilii

22

Tablo 12" de hizmet kategorisi icinde mevcut olan e-sikayetlerin alt kategorilerine iliskin bilgiler
ve Ornek yorum yer almaktadir. Hizmet kategorisi icinde mevcut olan e-sikayetlerin alt
kategorilerinin sikligina bakildiginda; otel konuklarmin daha ¢ok oda/banyo/tuvalet temizligi
hakkinda sikayet¢i olduklar1 goriilmektedir. Otel konuklarinin en az sikayet¢i olduklar: alt
kategorinin ise cocuk hizmeti ve sonrasinda saglik, otopark hizmeti oldugu goriilmektedir.

Elde edilen bulgular sonucunda termal otel isletmelerinde verilen hizmetin iyi olmadig:
belirlenmistir. Ozellikle oda, banyo temizligine daha ¢ok dikkat edilmesi gerektigi, odalarda
bulunan esyalarin yenilenmesi gerektigi ortaya ¢ikmustir. Odalarda bulunan teknik arag ve
gerecin rutin kontrollerinin yapilarak, klima vb. araglarin calisir durumda oldugunun
belirlenmesi gelecek sikayetleri azaltacaktir. Ayrica yiyecek igecek cesidi ve kalitesinin artirilmasi
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gerektigi tizerinde durulmustur. Bu konuda daha 6zenli davramilmas: misafir memnuniyeti
agisindan 6nem arz etmektedir.

SONUC ve ONERILER

Diinya niifusunun giderek yaslanmasi, saglhkl olma ve saglikli yasama bilincinin toplumda
gelismesi, insanlarin saglikli yaslanmak icin termal turizm isletmelerinden faydalanmalarina
sebep olmustur. Bu alanda hizmet veren termal otel isletmeleri icin de artan rekabet ve sektorde
yasanan gelismelerle birlikte miisteri memnuniyeti daha Snemli bir hale gelmistir. Miisteri
sikayetlerini en aza indirmek, sikayetlere ¢6ziim bulmak ve miisteri sadakatini saglamak
ozellikle dikkat edilmesi gereken bir husustur. Sosyal medya da sikayet platformlarinda
paylasilan sikayetler otel isletmeleri agisindan onemli bir yere sahiptir. Yapilan sikayetler
dogrultusunda otel isletmeleri eksik yonlerini, hizmet hatalarimi tespit edebilmektedirler. Termal
otel misafirlerinin iyi bir deneyim yasamasimi saglamak, aldiklar1 hizmetten memnun
ayrilmalarimi ve tekrar ziyaret etmelerini destekleyebilmek ancak iyi bir hizmet kalitesi ile
olabilmektedir.

Yapilan bu ¢alismada farkli kategoriler altinda Pamukkale termal otellerinin en ¢ok sikayet aldig:
basliklar belirlenmistir. En ¢ok sikayet, hizmet kategorisi igerisinde ve yiyecek icecek
kategorisinde olmustur. Kizildemir vd. 2019, Sorug ve Sengiil 2019 ¢alismalarinda da yiyecek
icecek kategorisi en ¢ok sikayet alan konularin basinda gelmektedir. Alt sikayet kategorilerinde
ise, otel misafirlerinin ¢ogunlugu oda/banyo temizliginden, yemek lezzetinden, oda servisi ve
odadaki egyalarin eskiliginden sikayetgilerdir. Otel isletmelerinin personel yetersizliginden
dolay1 da sikayet belirtilmigtir. Ayrica Pamukkale bolgesindeki termal otellerin mimari
yapilarmin ¢ok eski olmasi, odalarin boyutlarmin ¢ok kiigiik olmasi, otellerin yenilenmemesi
ozellikle yabanci misafirlerin otelden almis olduklar1 hizmetten memnun kalmalarin: etkileyen
konulardir. Ayrica misafirler otel yonetiminin her sey dahil sistemde ek iicretlendirme ¢tkarmasi
ve personelin kaba, saygisiz, ilgisiz ve yetersiz olmasi gibi konularda da sikayet belirmiglerdir.
Fiyat konusunda Aylan vd. 2016, calismasinda da benzer sonuglar tespit edilmistir. Ayyildiz ve
Baykal, 2020 calismasinda en ¢ok otel sikayetlerinin personel tutumu ve yemek lezzeti ile ilgili
oldugunu tespit etmisler, yine ayni sekilde Pamukkale termal otellerinde de benzer konularda
cok sikayet mevcuttur. Havuzlar konusunda genellikle sikayetlerin havuzun bakimi konusunda
oldugu tespit edilmistir. Termal havuz konusunda olumlu yanitlarin ¢ogunlukta olmasi termal
otellerin amacma ulastiginin bir gostergesidir. Chittiprolu vd., (2021), yaptig1 calismada,
memnun olmayan miisteriler, personel tutumu, hizmet basarisizlig1 ve yemekle ilgili
sorunlar gibi sorunlardan sikayet etmislerdir. Ortaya ¢ikan bu sonu¢ Pamukkale termal
otellerinde ortaya ¢ikan sikayet konularryla ortiismekte ve personelin misafire kars: yaklasiminin
ve hizmet kalitesinin 6nemini vurgulamaktadir.

Genel olarak yapilan sikayet konular1 degerlendirildiginde yapilacak oneriler su sekilde
Ozetlenebilir:

-Termal otel isletmeleri i¢in binalarin restore etmeleri, ses yalitim1 konusunda gerekli hassasiyeti
gostermeleri, binanin dis ve i¢ goriiniisiine gereken 6nemi vermeleri gerekmektedir.

-Eger asansorii olmayan otellerin mimari sartlar1 da uygun ise asansér yapilmasi mevcut
sikayetleri azaltacaktir.

-Ozellikle en ¢ok sikayet edilen konularin basinda gelen oda temizligine daha gok dikkat
edilmelidir.
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-Otel igletmelerindeki odalarda bulunan egyalar giintimiiz sartlarina uygun olarak degistirilmeli,
eksiklikler mevcut ise tekrar gozden gecirilip eksikliklerin giderilmesi gerekmektedir.

-Odadaki ekipmanlar da sorun varsa odaya heniiz misafir odaya yerlestirilmeden tespit edilip,
arizann giderilmesi gerekmektedir.

-Klima giriltiisinden kaynakli sikayet sayisim azaltmak icin, klimalarmm zamaninda
bakimlarmin yapilmasi énemli bir husustur.

- Ozellikle personele misafir davrarus konusunda egitimler verilmeli, daha nazik, ¢6ziim odakl
tavir sergilemeleri saglanmalidir. Ayrica yabanci dil konusunda da personelin kendilerini
gelistirecekleri egitimler diizenli olarak verilmelidir.

-Ozellikle saglik turizmi agisindan ok 6nemli olan termal havuzlarin bakimina, su sicakliklarina
gerekli 6zenin gosterilmesi ¢ok onemlidir.

Bu calisma Pamukkale’de faaliyet gosteren termal otel isletmelerine yonelik olumsuz yorumlar
ile siirlandirilmigtir. Gelecekteki arastirmacilarda termal otel isletmelerinden hizmet alan
misafirlerin memnuniyeti, beklentileri arastirthp, farkli destinasyonlarda kiyaslama yapilabilir.
Ayrica farkli {ilkelerden gelen yabana turistlerin kiiltiire gore beklentileri karsilastirilabilir.
Genellikle termal otel isletmelerinden hizmet alanlarin orta yas ve {istii olmasi baska bir arastirma
konusu olabilir, yeni neslin, 6zellikle Z ve Alfa kusaginin termal otel isletmelerinden beklentileri
de belirlenerek, misafir profili genisletilebilir.

KAYNAKCA

Akan, Y., ve Kaynak, S. (2008). Tiiketicilerin Sikayet Diistincesini Etkileyen Faktorler. Ankara
Universitesi SBF Dergisi, 63(02), 1-19.

Arkadas, A., ve Ayyildiz, T. (2020). Uludag'da Faaliyet Gosteren 4 ve 5 Yildizli Konaklama
Isletmelerinin Cevrimici Tiiketici Yorumlarmmin Incelenmesi: “TripAdvisor.com” Uzerinden
Icerik Analizi. OPUS Uluslararas: Toplum Arastirmalar: Dergisi, 16 (30), 2633-2658.

Aylan, S, Arpaci, O ve Celiloglu, F. (2016). Bir Internet Sikayet Forumundaki Termal Otellere
Yonelik Sikayetlerin Incelenmesi. Cankir: Karatekin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 7
(1), 49-68

Au, N., Buhalis, D., and Law, R. (2014). Online complaining behavior in mainland China hotels:
The perception of Chinese and non-Chinese customers. International Journal of Hospitality &
Tourism, 15, 248-274.

Bastiirk Y.A., ve Saghk E. (2020). Termal Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisi: Sivas Sicak Cermik ve Yozgat Sorgun Kaplicalarinda Bir Uygulama, Sivas
Cumhuriyet Universitesi Edebiyat Fakiiltesi Sosyal Bilimler Dergisi, 44(1), 38-52.

Barutcugil, 1. (2009). Miisteri Iliskileri ve Satis Yonetimi. Istanbul: Kariyer Yayncilik fletisim Egitim
Hiz.LTD.Sti.

Bucak, T. ve Ozkaya, E. (2013). Canakkale linin Termal Turizm Potansiyeli, Aksaray Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 5 (2), 7-23.

Cilginoglu, H. ve Aytugar, S. (2021). Termal Turizm Isletmelerinde Saglik Beklentileri ve Miisteri
Memnuniyeti: Bolu Ornegi, Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(2): 1088-1102.

1958



Mine CIMENCI ve Ahu YAZICI AYYILDIZ

Cuma, A., Olcay, A. ve Ince, E. (2021). Termal Konaklama i§letmelerinde Sunulan Hizmetin,
Miisteri Memnuniyeti Agisindan Degerlendirilmesi: Kahramanmaras Ornegi, Tiirk Turizm
Arastirmalart Dergisi, 5(2): 829-850.

Chittiprolu, V., Samala, N. and Bellamkonda, R.S. (2021), Heritage hotels and customer
experience: a text mining analysis of online reviews, International Journal of Culture, Tourism and
Hospitality Research, 15 (2), 131-156.

Heung, V. C, and Lam, T. (2003). Customer complaint behaviour towards hotel restaurant
services. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 15(5), 283- 289.

Keles, A., Kiling, C., ve Ates, A. (2016). Tiirkiye Turizmine Yonelik Yabanci Turizm
Operatorlerine Yapilan E-sikayet Konularinin Icerik Analizi ve Tur Operatorlerinin Miisteri
Yonlendirmesi. Akademik Arastirmalar ve Calismalar Dergisi, 8 (15), 211-228.

Kili, B, ve Ok, S. (2012). Otel Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri ve Sikayetlerin
Degerlendirilmesi, Journal of Yasar University, 25(7), 4189-4202.

Kizildemir O., Tbis S., ve Cop S. (2019). Afyonkarahisar'da Faaliyet Gosteren Beg Yildizli Otel
Isletmelerine Yonelik Yapilan Yorumlarin ve E-Sikayetlerin Degerlendirilmesi, Elektronik Sosyal
Bilimler Dergisi, 18(71), 1315-1324.

Kozak, M. (2007). Turizm Sektoriinde Tiiketicilerin Sikayetlerini Bildirme Egilimleri. Yonetim ve
Ekonomi, Celal Bayar Universitesi ve Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 14 (1), 137-151.

Larivet, S., and Francgois, B. (2010). Complaints are a firm's best friend. Journal of Strategic
Marketing, 18(7), 537-551.

Saglik Bakanligi, Saglik Turizmi Koordinasyon Kurulu (2021). http://www.saturk.gov.tr (Erisim
Tarihi: 6.05.2021).

Sangpikul, A. (2021). Understanding resort service quality through customer complaints,
Anatolia, https://doi.org/10.1080/13032917.2021.1925937.

Sangpikul, A. (2019). The analysis of customers’ e-complaints and service quality at spa services
in Thailand. e-Review of Tourism Research, 6(6), 45-62.

Silvestri, C., Aquilani, B. and Ruggieri, A. (2017). Service quality and customer satisfaction in
thermal tourism, The TQM Journal, 29 (1), 55-81.

Siner, G., and Torun, N. (2020). Saglik Turizminde Termal Turizm ve Spa-Wellness turizmin Yeri
ve Onemi. Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 48, 517-533.

Sujithamrak, S., and Terry, L. (2007). Relationship between customer complaint behavior and
demographic characteristics: A study of hotel restaurants' patrons. Asia Pacific Journal of Tourism
Research, 10 (3), 289-307.

Sahin, S., Girgin, G. K., Kazoglu, I H., ve Coskun, G. N. (2018). Turistlerin E-sikayet Davranislar:
Uzerine Bir Arastirma: Alagati Ornegi. Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 6 (1), 68-82.

Sorug, K. ve Sengtil, S. (2019). Dort ve Bes Yildizli Kis Otellerinin Yiyecek Icecek Departmanlarina
Yonelik E-Sikayetlerin Analiz, 1st International Winter Tourism Congress (December, Faculty of
Tourism Atatiirk University, 333-344.

Tengilimoglu, D. (2021). Saglik Turizmi ve Tesvikleri. Journal of Life Economics, 8(1), 1-10.

Tuncer O., Menekay M., and Savagan A. (2020). Perspectives of Customers Staying in Thermal
Tourism Operations for Thermal Tourism Satisfactions, Revista Argentina de Clinica Psicoldgica, 29
(5), 1370-1381.

1959



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(3): 1945-1960.

Saghk Hizmetleri Genel Midiirligi (2021). Saghk Turizmi Nedir?
https://shgmturizmdb.saglik.gov.tr/TR-23587/saglik-turizmi-nedir.html (Erigim Tarihi:
3.05.2021).

We Are Social, (2021), Global Digital Report, https://wearesocial.com/global-digital-report.
(Erigim Tarihi: 1.05.2021).

Yazict Ayyildiz, A. 2020. Sosyal Medyanin Pazarlama Araci Olarak Otel Isletmelerinde
Kullanimi: Afyonkarahisar Termal Otelleri Uzerine Bir Arastirma, Uciincii Sektor Sosyal Ekonomi
Dergisi, 55(3), 1486-1503

Yazic1 Ayyildiz, A. ve Baykal, M. (2020). Otel Isletmelerine Yonelik E-Sikayetlerin Icerik Analizi
ile Incelenmesi: Kusadasi 5 Yildizli Otel Isletmeleri Ornegi. OPUS Uluslararast Toplum
Aragtirmalar1 Dergisi, 16 (30), 2659-2683.

Yiice, M. Y. ve Tosun, P. (2017). Kargo Hizmetlerine Iliskin Miisteri Sikayetleri: Igerik Analizi.
Isletme Arastirmalar: Dergisi, 9 (3), 177-196.

1960



