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Ozet

Bu ¢alismada Ege bolgesinde faaliyet gosteren termal konaklama isletmelerine yonelik
misteri sikdyetleri incelenmistir. Arastirmada, veri toplama aract olarak dokiiman
analizi yonteminden yararlanilmistir. Arastirma kapsaminda bulunan Ege Bolgesindeki
4 farkl ilde faaliyet gosteren 57 konaklama isletmesine ait TripAdvisor.com sitesinde
yapilan 3522 adet sikdyet incelenmistir. Sik&yetlerin analizi i¢in Nvivo 10.0 nitel veri
analiz programi kullanilmistir. Arastirma sonucunda 5 ana tema ile 17 alt tema ortaya
cikmugtir. Ana temalar; odalarla ilgili sikayetler, tesisle ilgili sikayetler, personel ile ilgili
sikdyetler, havuz-hamam ve termal su ile ilgili sikayetler ve yeme-igme ve menti ile ilgili
sikayetler seklinde gruplandirilmistir. Miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri ana temanin
personel ile ilgili sikdyetler temasi oldugu bulunmustur. Bu ana temay1 yeme-igme ile
ilgili sikayetler takip etmektedir. En az sikayet edilen ana temanin ise tesisle ilgili
sikayetler temasi oldugu sonucuna ulasilmistir.
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Abstract

In this study, customer complaints about thermal accommodation businesses operating
in the Aegean region were examined. In the research, document analysis method was
used as a data collection tool. 3522 complaints made on TripAdvisor.com, belonging to
57 accommodation businesses operating in 4 different provinces in the Aegean Region
within the scope of the research, were examined. Nvivo 10.0 qualitative data analysis
program was used for the analysis of the complaints. As a result of the research, 5 main
themes and 17 sub-themes emerged. Main themes; complaints about the rooms,
complaints about the facility, complaints about the staff, complaints about the pool-
hamam and thermal water, and complaints about the food and beverage and the menu. It
was found that the main theme that the customers complained the most was the theme
of complaints about the personnel. This main theme is followed by complaints about
eating and drinking. It was concluded that the main theme with the least complaints was
the complaints about the facility.
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GIRIS

Insanlar gegmis donemlerden beri savas, goc, iklim, ticaret, yiyecek ve icecek temini, saglik vb.
cesitli nedenlerle yasadiklar1 bolgenin disina ¢ikmak zorunda kalmiglardir. Bunlarin igerisinde saglik
faktorii insanlarin yer degistirmesinde ve seyahat etmesinde en 6nemli faktorlerden birisi olmus ve
insanlar, tedavi olmak ya da sagliklarini korumak amaciyla doktorlarin, hastanelerin ya da kaplicalarin
oldugu alanlara gidip sifa aramislardir. Giiniimiizde de termal sular, insanlarin turizm faaliyetlerine
katilmasindaki en 6nemli motivasyon kaynaklarindan birisi olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Kiiresel anlamda o6zellikle orta sinifin gelirinin yiikselmesi, tiiketicilerin saglikli yasam tarzini
benimseme arzusu, deneyimsel seyahatlere artan ilgi, ugus ve seyahat segeneklerinin satin
almabilirliginin artmasi, saglik turizminin hizli bir sekilde biiylimesinde tesvik edici bir rol oynamustir.
Ayni zamanda insanlarin sagliklarin1 koruma, zindelik ve tedavi amaciyla termal kaynak yoniinden
deger tasiyan alanlara giderek rahatsizliklarina ¢are aramalari, hem Diinya’da hem de iilkemizde saglik
turizminin bir alt dali olan termal turizm alanina oldukg¢a 6nemli yatirimlar yapilmasi sonucunu ortaya
¢ikarmigtir. Termal turizm, turizm faaliyetlerinin tiim yila yayilmasi, diger turizm tiirleriyle kolaylikla
entegre edilebilmesi ve konaklama siiresinin daha uzun olmasi gibi avantajlarindan dolay1 daha cazip
hale gelmis, diinyada ve iilkemizde termal turizm yatirimlari giderek artmistir. Bunun dogal sonucu
olarak ta hem uluslararasi alanda hem de isletme bazinda termal turizm sektdriinde yogun bir rekabet
kendini gdstermeye baslamustir. Ozellikle termal kaynaklar agisindan zengin olan iilkemizde termal
turizm isletmelerinin sayisinin giderek artmasi ile birlikte, sektordeki rekabette giderek artmaktadir. Bu
yogun rekabet ortami, miisteri memnuniyetinin saglanmasini bir zorunluluk haline getirmistir.

Miisteri memnuniyetini arttirabilmenin en dnemli yollarindan birisi, miisterilerin ihtiyag, istek
ve sikayetlerini g6z Onilinde bulundurarak, {iriin veya hizmet kalitesinin iyilestirilmesidir. Bunu
basarabilen isletmeler miisteri sadakatini saglayabilirken, tam tersi bir durumda ise miisteri sikayetleri
olugmaya baglar.

Termal turizm igletmeleri miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglayabilmek igin miisteri
sikayetlerini tespit etmek ve sikdyete konu olan unsurlari ortadan kaldirmak zorundadirlar. Bu nedenle
isletmeler agisindan miisteri ihtiyaglarinin bir biitiin olarak ele alinmasi ve miisteri memnuniyetinin
arttirilmast i¢in sikayetlerin de minimum diizeyde tutulmasi gerekir.

Miisteri sikayetlerini gérmezlikten gelmek, termal otellerin farkinda olmadan miisterilerini
kaybetmelerine neden olur. Dolayisiyla bunun engellenmesi igin miisterilerden gelen sikayetlerden
¢ekinilmemesi gerekirken, ayni zamanda onlarla siirekli olarak iletisime gegilmeli, beklentileri
aragtirilmalidir (Aylan ve digerleri, 2016: 51). Sunulan hizmet kapsaminda miisteriler sikayetler
araciliiyla yapilabilecek diizenleme ve yenilikleri isletmelere aktarir ve bu durum igletmelerin ayakta
kalmasini saglar. Dolayisiyla miisteri sikayetleri Onemsenirse ve hizli bir sekilde ¢dziim odakli
caligmalar yapilirsa; eksiklikler giderilir ve sikdyetler minimum seviyeye getirilebilir (Gormiis ve

digerleri, 2013; 168).
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Bu noktadan hareketle bu ¢aligmada, termal otellerde konaklayan miisterilerin en gok sikayet
ettikleri konular nitel bir arastirma yontemi olan igerik analizi yontemi kullanilarak arastirilmig ve bu
sikayetler kategorize edilmistir. Boylelikle termal otelleri tercih eden miisterilerin sikayetlerinin ortadan
kaldirilabilmesi i¢in gerekli olan ¢alismalarin ne olacagi iizerine ¢éziim odakli arastirma yapilmasi
amaclanmistir. Dolayisiyla bu ¢aligma, termal otellerin hizmet sunumunda hangi konularda yetersiz
kaldiklarinin belirlenmesi bakimindan énem arz etmektedir. Otel isletmelerine yonelik deneyimlerin
ilgili internet siteleri araciligiyla paylasilmasini saglayan ¢evrimici sikayetlerin kategorize edilmesi ve
en fazla sikayet edilen konularin belirlenmesi, otel isletmelerinin miisteriler tarafindan sikayete konu
edilen hususlarla ilgili kendilerini gelistirebilmeleri agisindan dnem tasimaktadir. Bununla birlikte otel
isletmelerine yonelik ¢evrimici sikdyetlerin otel isletmelerinin yildizlarina gore kategorize edilerek
incelenmesi, farkli niteliklere ve kapasitelere sahip otel isletmelerinin ayr1 ayr1 degerlendirilebilmesini
saglamasi baglaminda da 6nem tagimaktadir.

1.Termal Turizm Kavrami

Saglik turizminin bir bolimii olarak degerlendirilen termal turizm, diinyadaki en eski turizm
tiirlerinden biridir ve zaman iginde dnemli degisimlere ugramistir. Suyu yalnizca tedavi edici bilesenle
iligkilendiren geleneksel saglik turizmi zaman i¢inde gelismis ve bu kavramin kapsami artik hasta
insanlara tedavi veya terapi saglamak i¢in dogal kaynaklarin kullanimiyla sinirlandirilamayacak kadar
genislemistir. Gilinlimiizde termal turizm, turistlerin saghigina kavusturulmasini veya iyilestirmesini
saglayan, olast saglik risklerini Onleyen, rutin stresler ve baskilar neticesinde modern hayatin neden
oldugu psikolojik ve fizyolojik dengesizlikleri azaltan, zihinsel, fiziksel ve sportif faaliyetlere dayali
olarak giderek Onleyici ve iyilestirici bir karaktere biirlinmiis, faaliyet alan1 gevre sorunlarindan estetige,
yasam kalitesinden hastaliklar1 6nleme ve terapiye kadar uzanmigtir. Bunun sonucunda “saglik tesisi”
kavrami genigleyerek termal turizm kavrami ortaya ¢ikmistir.(Brandao ve digerleri, 2021:3).

Term kelimesi, Latincede “sicak” anlamina gelen “termos” (thermos) kelimesinden gelir.
Romalilar zamaninda 6nceleri halk banyolar1 anlamina gelen “term” kelimesi daha sonralar1 su alinan
yer anlaminda kullanilmaya baglanmistir. Dogal sicak sular i¢in “termal” (thermal), sularin sicaklik
0zelligini belirtmek i¢in “termik” (termique), dogal sicak su kaynaklarinin incelenmesi ve saglik amaci
ile kullanilmak tizere diizenlenmesi icin ise “termalizm” (thermalisme) kelimesine rastlanmaktadir
(Zengin ve Eker, 2016 :166).

Jeotermal sularin tutarli ve evrensel bir tanimi {izerinde bugiine kadar bir gorls birligi
olmadigindan dolay1 termal turizmi tanimlamakta ¢ok kolay degildir. Uluslararasi Termalizm ve
Klimatizm Federasyonu (FITEC)’-na gore termal; “bir litresinde en az 1 gr. eriyik halde mineral ve
karbondioksit gazi igeren, sicakligi 20 C’nin iizerinde bulunan sicak maden sulari” olarak
tamimlanmustir (Ulker, 1988: 21). Bununla birlikte jeotermal sular tabiri iilkeye 6zgii jeolojik mevzuat
hiikiimlerine gore degisebilmektedir. Ornegin, Japonya ve Kore yasalari jeotermal suyu en az 25°C'lik
1stya sahip su olarak tanimlar. Italya'da ise jeotermal sular soguk (20°C'nin altinda); hipotermal (20—

30°C), termal (30-40°C) ve hipertermal (40°C'nin iizerinde) sular olarak tanmimlanmakta ve
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siniflandirilmaktadir. Ispanya'daki tanimlama ve simiflandirma ise 12—18°C aras1 soguk, 18-27°C arasi
serin, 27-32°C arasi notr, 32-36,5°C arasi 1lik, 37-40°C aras1 sicak ve 40-43°C aras1 ise ¢ok sicak
termal sular seklinde yapilmaktadir. Polonya'da ise; ¢ikisindaki sicakligi en az 20°C olan yeralt1 sulari
jeotermal sulardir (Dryglas ve Hadzik, 2016:30). Tiirkiye’de ise “Termal Sularin Turizm Alaninda
Kullanilmasina ve sletilmesine Iliskin Y&netmelige” gore termal sular; sicakliklar1 20°C’-nin altinda
olmayan, yer katmaninda biriken 1s1 araciligiyla 1sinan, igerisinde zengin oranda mineral, tuz ve gaz
barindiran ayrica sifa 6zelligi olan yer altindan ¢ikarilan sulardir.

Buradan hareketle termal turizm ile ilgili alinyazin incelendiginde gesitli tanimlara rastlamak
miimkiindiir. Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO) termal turizmi, “saghk turizmi icerisinde
degerlendirilen, saglik durumunu koruma ve iyilestirmek igin belirli bir siire icerisinde yer degistiren
insanlarin dogal kaynaklara dayali turistik bir tesise giderek kiir uygulamalarindan faydalanmasi ve
konaklama, yeme-icme, dinlenme, eglenme gereksinimlerini karsilamast” olarak tanimlamigtir
(http://mkt.unwto.org/sites/all/files/docpdf/unwtohighlightsllenhr.pdf). T.C. Kiiltir ve Turizm
Bakanlig: tarafindan yapilan termal turizm tanim ise; “Termomineral su banyosu, i¢me, inhalasyon,
camur banyosu gibi ¢esitli tiirdeki tedavi yontemlerinin yaninda iklim kiiri, fizik tedavi, rehabilitasyon,
egzersiz, psikoterapi diyet gibi destek tedavilerin birlestivilmesi ile uygulanan tedavilerin yani sira
termal sularin eglence ve rekreasyon amacl kullamimi ile meydana gelen turizm tiirii” seklindedir
(http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/ana-sayfa/1-35579/20110701.html).

Giinlimiizde obezite hastaliginin giderek artmasi ve yayginlagsmasi, diinya niifusunun énemli bir
boliimiiniin diyabet hastaligina yakalanmis olmasi, is hayatinin temposunun ve stresinin ciddi 6l¢iide
artmig durumda olmasi, diinya iizerinde Oliimlerin 6nemli bir kisminin kronik hastaliklardan
kaynaklanmasi (Doruk, 2019:38) gibi nedenler termal turizme olan ilgiyi arttirmis ve termal turizm
insanlarin tercih ettigi “saglikli yasam i¢in su” temasina dayali olarak hizmet sektdriiniin 6nde gelen
tercihlerinden biri olmay1 basarmstir.

Turizm ekonomisi agisindan bakildiginda hem tedavi hem de rekreasyonel faaliyetlerden
yararlanabilmek i¢in biitiin bir yila yayilan termal turizm, degisik beklentileri olan turistlere de hizmet
sunabilmektedir. Bu yiizden kiy1 turizminin yaygin oldugu iilkemizde yaz sezonunun diginda kalan
zamanlarda turizm aktivitesinin devamliligini saglayacak bir turizm cesidi olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(ibret, 2007). Ayni zamanda termal kaynaklarin, deniz kenarlarinda, daglik alanlarda, kisacas1 yurdun
her yerinde bulunmasindan dolay1 termal turizm, turizmin mekan agisindan g¢esitlendirilmesine katkida
bulunabilecek onemli bir turizm ¢esidi olarak goriilebilmektedir. Boylelikle termal turizm, turizm
acisindan geri kalmis yorelerin arz kaynaklarmi turizmin hizmetine sunarak, bu bdlgelerin
kalkinmasinda 6nemli rol oynayacak potansiyele sahiptir.

Termal turizme katilan turistler genellikle orta ve iist gelir diizeyine sahip turistler olup, bunlar
her yas grubundan ve farkli 6grenim diizeyleri olan, sagligina kavugmak isteyen ya da saglikli olma
durumunu devam ettirmek isteyen turistlerdir (Albayrak, 2013). Termal turizm faaliyetleri de, diger

turizm tiirlerine gére hem daha uzun siire konaklamali oldugu, hem ekstra tedaviler gerektirdigi, hem de
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yilin her giiniinii kapsadig1 icin daha fazla harcama gerektiren bir turizm faaliyetidir. Diger taraftan bazi
hastaliklarin tedavisi i¢in belirli periyotlarda kaplica ziyaretleri ve tedavi bulan hastalarin kaplicaya
gitme aligkanlig1 edinmeleri bu turizm faaliyetinin siirekliligini saglamakta ve bu kaplicanin bulundugu
bolge igin siirekli bir gelir kaynagi 6zelligi tasimaktadir (Karabacak, 2019:10-11). Termal turizm, emek
yogun niteligi ile bu alanda biiyiik istihdam alanlar1 olusturulabilir, atil durumdaki tasra sermayesini
harekete gecirebilir. Ayrica termal turizm, dis turizmin hizmetine sunulan turizm arz kaynaklarin
cesitlendirir. Boylelikle dis turizme doniik ¢alisan sektdriin riski azalir.

Termal turizm isletmeleri, tip bilimini takip ederek termal uygulamalar konusundaki gelismeleri
icermelerinin yaninda, turizmin gerektirdigi, bir turistin turizm isletmesinden genel beklentisi olan
konaklama ve rekreasyon ihtiyaglari karsilama amaci da tasiyan kuruluslardir (Oflaz, 2008: 48).
Termal turizm isletmelerinde konaklama hizmetinin sunulmasinin yani sira tedavi amacgh kiirlerin
uygulanmasi, bu isletmeleri diger konaklama isletmelerinden ayiran biiylik 6zellik olarak 6n plana
¢ikmaktadir. Gliniimiizde termal turizm isletmeleri giizellik merkezleri ve spa merkezlerini de
bilinyelerinde barindirmaktadir. Bu merkezlerde, gelen ziyaretgilerin hem bos zamanlarin
degerlendirmeleri hem de ayni zamanda saglik i¢in daha fazla hizmet alabilmeleri amaciyla saunalar,
jakuzili banyolar ve havuzlar, Tiirk hamamlar1 gibi birimler bulunmaktadir. Ayni zamanda ziyaretgilerin
giizelliklerini koruyabilmeleri ve bakimlarini yapabilmeleri i¢in zayiflama programlari, masaj liniteleri,
cilt bakim tiniteleri, bitki ve siit banyolar1 birimleri de bulunmaktadir (Usta ve Zaman, 2015: 196-197).

Termal turizm tesislerinde konaklama, yiyecek-icecek, eglence, rekreasyon haricinde en 6nemli
hizmet cesidi olarak da termal kiir (balneoterapi, fizik tedavi, iklim kiirleri, ¢esitli tibbi uygulamalar)
gibi hizmetler sunan birimlerin olmasi gerekmektedir (Kozak,1992: 33-34). Termal turizm isletmeleri
konaklama, yeme-igme, eglence gibi hizmetler sunmasi yonii ile diger konaklama isletmelerine
benzeseler bile, bu isletmelerin termal bir kaynak iizerine kurulmus olmasi ve burada tedavi amach
kiirlerin uygulanmasi, termal turizm isletmelerini diger konaklama isletmelerinden 6nemli Olciide
ayirmaktadir.

Tiirkiye Alp-Himalaya kusaginda bulunan bir iilkedir ve jeolojik bakimdan Alpin Orojenik
Kusagi olarak adlandirilan geng bir dag zinciri {izerinde, ayn1 zamanda 6nemli bir jeotermal enerji
kusag1 icerisinde yer almaktadir (Ozbek, 1991: 17-18). 1990’larin baslarinda yapilan envanter
caligmalarina gore sicakliklar1 20—102 °C arasinda degisen 900’den fazla termal ve mineralli kaynak
bulunmaktadir (Degirmenci, 1995: 69).

Tiirkiye jeotermal kaynaklarin ¢oklugu ve potansiyeli agisindan Avrupa'da birinci sirada
diinyada ise ilk yedi iilke arasinda yer almaktadir. Tirkiye’deki termal sular Avrupa'daki termal sular
ile karsilagtirildiginda, debi ve sicaklik agisindan daha istiin nitelikler tasimaktadir. Balneolojik tedavi
icin kullanilan sularin sicaklik alt sinirinin 20 °C oldugu kabul edilmektedir. Bu sicaklik da Tiirkiye’deki
termal su kaynaklari sicakligina olduk¢a uymaktadir. Termal su kaynaklarimizin dogal ¢ikigh ve yiiksek

debili olmalarinin yani sira, eriyik maden degeri yiiksek, kiikiirt, radon ve tuz bakimindan da zengindir.
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Tiirkiye; 1500'den fazla sayida, sicakligi 20 °C'nin {izerinde olan ve debileri ise 2-500 It/sn arasinda
degisebilen termal kaynaga sahip bulunmaktadir (Sengiil ve Bulut, 2019).

Tiirkiye’nin 46 ilinde 196 civarinda giinde 8 milyon kisinin yararlanmasina imkan taniyacak
termal tesis bulunmaktadir. Tiirkiye genelindeki termal kaynaklara sahip bu tesisler daha ¢cok Marmara,
Ege ve I¢c Anadolu bélgelerinde toplanmis olup, debileri 2-500 1t/sn ve sicaklik degerleri 20-110 °C
arasinda degisiklik gostermektedir (Cihangir,2016:19).

Ege bolgesi, Tiirkiye termal turizmi acisindan en 6nemli potansiyele sahip olmakta ve bu
kaynaklarin yaninda sahip oldugu elverisli iklim ve konumu sayesinde ciddi bir termal turizm
destinasyonu firsatini elinde bulundurmaktadir. Ege bolgesi Tiirkiye’de en fazla termal su kaynaginin
bulundugu boélgedir. Tiirkiye’de bulunan toplam 410 termal su kaynagindan 123 tanesi Ege bolgesinde
yer almaktadir. Ege bolgesinde termal turizmde 6ne ¢ikan iller Afyonkarahisar, Izmir, Denizli, Kiitahya,
Manisa’dir. Bélgede yer alan Izmir, Afyonkarahisar, Denizli ve Kiitahya’da yer alan termal tesislerin
modern anlamda hizmet sundugu ve bdlgedeki kaplicalara ulagimin kolay olmasi ile bélgenin termal
turizm ve saglik turizmi agisindan tercih edilmesine katkida bulunmaktadir (Doruk, 2019:57).

2.Miisteri Sikayeti Kavrami

Sikayet kelime anlami olarak istenilmeyen bir durum karsisinda sizlanma veya yakinma
davranisi olarak ifade edilmektedir. ISO 10002:2004 Standartlar tarafindan yapilan tanima gore miisteri
sikayeti “bir kurulusa tiriinleri veya sikayetleri degerlendirme islemi hakkinda yapilan ve sonucunda da
acik veya iisti Ortiilii veya 6zel bir yanit/céziim beklenen memnuniyetsizlik ifadesidir (Eser, Pinar, ve
Girard;2016:26).

Miisteri sikayetlerinde tatmin olamama, beklentilerin karsilanmamasi, alinmis olan mal ya da
hizmetin {irlin, fiyatlandirma, dagitim, insan, siire¢, tutundurma ve fiziksel ortam gibi pazarlama karmasi
unsurlarinin tiimiinde ortaya ¢ikan memnuniyetsizlik olarak tanimlanabilir (Alabay, 2012: 142).

Miisteriden saglanan geri bildirimler, miisteri iliskilerinin saglikl1 olarak yiiriitiilmesini daha da
kolaylastirir. Ayni zamanda mitkemmel miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in miisterilerden gelen
geri bildirimler sayesinde misteri iligskileri daha saglikli bir sekilde yiiriitiiliir (Kozak, 2007: 139).
Ayrica misteri sikayetleri, miisteri deneyimleri ve pazar dinamikleri hakkinda en degerli bilgi
kaynaklarindan biridir (Bengiil ve Yilmaz; 2018:78). Bir isletmenin sikdyet almamasi, miikemmel
misteri hizmeti veya miilkemmel miisteri memnuniyeti sagladiklari manasmi tagimamakta, mutsuz
misterilerin bunu igletmeye sdylemediginden kaynaklanmaktadir. Bu yonden isletmeye sikayet ve
sikayetlerini bildirmeyen miisteriler igletme ile yeniden is iliskisi kurmayacak ve bu olumsuz deneyimi
bagkalariyla paylasacaktir (Burucuoglu, 2011: 43). Olumsuz tepkiler, isletmelerin duymak istedigi
seyler degildir. Bununla birlikte, iyi bir sikayet yOnetiminin isletme agisindan olumlu etkilerinin
oldugunu sdylemekte miimkiindiir. Misteri sikayetlerinin miisterilerin satin alma olasiligini ve miisteri
memnuniyetini arttirma, miisteriyi elde tutma ve isletmenin iyilesmesini saglama, olumsuz agizdan
agiza iletisimin zararin1 azaltma, tekrar satin alma olasiligini artirma ve miisteri sadakati tizerinde

olumlu etki yaratma gibi faydalar1 bulunmaktadir (Larivet ve Brouard, 2010:540):
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Miisterilerin bir {irlinden memnun olmadig1 durumlarda, iiriin pahali olmadig: siirece sikayet
etme silirecine girme ihtimali daha diisiiktiir. Ancak Ozellikle 6nemli miktarda maddi kayiplara
ugradiklarinda sikéyet etme egilimleri daha yiiksektir. Hizmet yoniinden bakildiginda, hizmetler somut
mallardan daha fazla sikdyete meyillidir. Bu, hizmetin benzersizliginden kaynaklanmaktadir (Larivet ve
Brouard, 2010: 539-540).

Satin almis oldugu mal ve hizmetten fayda elde etmedigi hissine sahip miisteriler
memnuniyetsizliklerini birka¢ sekilde gosterebilirler. Bunlar sézlii tepkiler, kisisel tepkiler ve itigiincii
kurum ve kuruluslara sikayet etmedir.

Sikayet tiirleri arasinda olan sozli tepkiler, miisterilerin memnuniyetsizligini gosterdigi
yontemlerden biri olarak gosterilebilir (Alabay, 2012:143). Miisteriler, sozlii tepkilerinden sonra geri
doniislerden memnun kalmazsa, baska kanallardan sikdyet etme yollarina bagvurabilirler (Alabay,
2012:146). Sikayette bulunmanin isletmenin {irlin veya hizmetini iyilestirecegini diisiinen miisteriler,
duygularini isletmeye ifade etmenin veya otel isletmesine baski yapmanin bir yolu olarak sozlii sikayet
davraniginda bulunmaya daha yatkindirlar (Kiling, 2011:21).

Miisteri sikayetleri arasinda yer alan kisisel tepkiler, miisterinin bir daha o isletmeyi tercih
etmemesi ile sonuglanir. Misterinin ¢evresindekilere isletme konusunda kotii yorumlar yapmasi, o
isletmeye bir daha gitmeme karari almasi kisisel tepki olarak tanimlanabilir (Alabay, 2012:144).

Miisteriler isletmeden, iiriin veya hizmetten memnun olmadiklari zaman dolayli tepkiler de
gosterebilirler. Bu durumda misteriler, sikayetlerini dogrudan isletmeye bildirmezler ancak
cevresindeki insanlara ya da kamu kurum ve kuruluslarin ilgili alanlarina sikayette bulunarak o isletmeyi
tercih etmemeye baglarlar (Kim vd., 2007: 825). Dogrudan isletme kaynaklarina yapilmayan sikayetler
arasinda lglincli kurum ve kurulus tepkileri igerisinde; tiiketici hakem heyetine gitmek, isletmeyi
mahkemeye vermek veya sikayeti baska isletmelere iletmek gibi tepkiler yer alir (Alabay, 2012:146).

Tiiketicinin sikayet ile ilgili ulagtig1 sonuglar; tatmin, tatminsizlik, gelecekteki tiiketim kararinin
degismesi, sikayette bulunmama ve isletmeyle var olan iligkiyi sonlandirma bi¢iminde siniflandirilabilir.
Diger taraftan isletme satiglarin diismesi, kar oranlarindaki dalgalanmalar, isletmeye karsi agilan
davalar, isletmenin imajinin zedelenmesi gibi istenmeyen sonuglarla karsilasmaktadir (Giiven ve

Bengiil; 2009:2526).

3. YONTEM

3.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmada Ege bolgesindeki Turizm Bakanligindan belgeli termal konaklama isletmelerini
ziyaret eden yerli turistlerin, hizmet aldiklari isletmelerden sikayetlerinin neler oldugunun belirlenmesi
ve betimsel analiz yardimiyla siiflandirilmasi amaglanmaktadir. Ozellikle ¢evrimigi ortamlarda
yapilan miisteri yorumlari, tliketicilerin karar verme ve satin alma davramiglarini 6nemli Olgiide

etkilemektedir. Ayni zamanda termal konaklama isletmelerinin, miisterilerinin sunmus olduklar
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hizmetlerden ne tiir sikayetlerinin oldugunu bilmesi, sikayet konusu hizmetleri iyilestirmeleri ve miisteri
sikayetleri konusunda daha duyarli davranmalari agisindan 6nemli olmaktadir. Arastirma hem termal
turizm isletmeleri tarafindan sunulan hizmetleri satin alan miisteriler tarafindan en cok sikayet edilen
konularin neler oldugunun belirlenerek bu hizmetlerin iyilestirilmesi hem de buna yonelik etkin bir
miisteri sikayet yonetimi sisteminin kurulmasina katki saglamasi agisindan dnem arz etmektedir.

3.2. Arastirma Yontemi

Bu aragtirma nitel bir aragtirmadir. Nitel arastirma; algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergekei
ve biitiinciil bir bicimde ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma olarak
tanimlanabilir. Nitel arastirmalarda cogunlukla cevreye, siirece ve algilamalara iligkin veriler
toplanmaktadir. Nitel arastirmalarda veri toplamak i¢in goriisme, gozlem ve yazili materyallerin
(dokiiman) incelenmesi gibi yontemler kullanilmaktadir (Yildirim ve Simsek; 2008:39-40). Nitel
arastirma, aragtirma problemini yorumlayici bir yaklagimla incelemeyi benimseyen bir yontemdir.
Uzerinde arastirma yapilan olgu ve olaylar kendi baglaminda ele alinarak, insanlarin onlara yiikledikleri
anlamlar acisindan yorumlanir (Altumisik ve digerleri, 2010:302). Bu ¢alismada nitel arastirma
yontemlerinden biri olan dokiiman incelenmesi yontemi kullanilmistir.

3.3.Arastirmanin Kapsam ve Sinirhihklar:

Aragtirma kapsamina Izmir, Afyonkarahisar, Denizli, Kiitahya illerinde faaliyet gdsteren turizm
isletme belgeli termal konaklama isletmeleri igin TripAdvisor.com web sitesinde yapilan olumsuz
yorumlar dahil edilmistir. Ege bdlgesi Tiirkiye’de en fazla termal su kaynaginin bulundugu bolgedir.
Tiirkiye’de bulunan toplam 410 termal su kaynagindan 123 tanesi Ege bolgesinde yer almaktadir.
Bolgede yer alan Izmir, Afyonkarahisar, Denizli ve Kiitahya illerindeki termal tesislerin modern
anlamda hizmet sundugu ve bolgedeki kaplicalara ulasimin kolay olmasi ile bdlgenin termal turizm ve
saglik turizmi agisindan tercih edilmesine katkida bulunmaktadir (Doruk, 2019:57). Bu nedenle
arastirma kapsamina Ege Bolgesindeki bu 4 ildeki termal konaklama isletmeleri dahil edilmistir. Bu
nedenle arastirmada elde edilen sonuglar bu iller disindaki termal konaklama hizmeti sunan turizm
isletmelerine genellenemez. Ayrica ¢aligma, arastirma kapsaminda bulunan illerdeki termal turizm
isletmelerinde konaklama deneyimi olan yerli turistlerin yaptiklart olumsuz yorumlar ile
sinirlandirilmigtir. Yabanct turistler tarafindan yabanci dilde yapilmis olan yorumlar arastirma kapsami
disinda tutulmustur. Son olarak bu calisma sadece TripAdvisor.com web sitesinde yapilan olumsuz
yorumlarla simirlhidir. Diger sikayet sitelerinde (otelpuan.com, otelsikayet.com, otelreferans.com,
sikayetvar.com, otelyorum.com, booking.com vs.) yapilan yorumlar incelenmemistir. Bu durum da
aragtirmanin dnemli bir sinirliligidir.

3.4.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni; Izmir, Afyonkarahisar, Denizli, Kiitahya illerinde faaliyet gdsteren turizm
isletme belgeli termal konaklama isletmelerinde konaklama deneyimine sahip olan ve TripAdvisor.com
web sitesinde konakladiklari isletme ile ilgili olumsuz yorumda bulunan yerli turistlerden olusmaktadir.

Arastirma Orneklemi ise, ¢alismanin amaci géz Oniine alinarak TripAdvisor.com web sitesinde
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konakladiklar1 isletme ile ilgili olumsuz yorumda yani sikdyette bulunan yerli turistler olarak
belirlenmistir.

3.5.Arastirma Verilerinin Toplanmasi ve Analizi

Aragtirmada, veri toplama araci olarak dokiiman analizi yOnteminden yararlanilmistir.
Arastirma kapsaminda bulunan Ege Bolgesindeki 4 farkli ilde faaliyet gosteren 57 konaklama
isletmesine ait TripAdvisor.com sitesinde yapilan 3522 adet sikdyet incelenmistir. Bu sikayetler ayri
ayr1 dosyalar olusturacak sekilde MS Office Word programi kullanilarak bilgisayar ortamina aktarilmig
ve depolanmustir. Sikayetlerin analizi i¢in Nvivo 10.0 nitel veri analiz programi1 kullanilmis ve sikayet
verileri programa aktarilmistir. Daha sonra verilerin altinda yatan kavramlar1 ve bu kavramlar arasindaki
iliskileri ortaya koymak amaciyla igerik analizi uygulanmustir. Igerik analizinde katilimcilarin
goriiglerinin icerikleri sistematik olarak tanimlanmakta (Altunisik ve digerleri, 2010:322) ve belirli bir
islem sirasi ¢ercevesinde veriler, kodlama semasi gelistirilerek islenmektedir. Sikayetler, literatiirde yer
alan sikayetler (Culha, Hacioglu ve Kurt, 2009; Aylan, Arpaci ve Celiloglu, 2016; Ak ve Kizilirmak,
2019; Tuncer, 2020; Ayyildiz ve Baykal, 2020) g6z Oniine alinarak belirlenmis olan temalar altinda
toplanacak sekilde kodlanmistir. Son olarak benzer kodlar ana temalar ¢ergevesinde bir araya getirilmis,
belirlenen ana temalar yorumlarda yer alan sikayet konularina gore alt temalara ayrilmistir.

4.Bulgular

Aragtirma kapsaminda bulunan Ege Bolgesindeki 4 ilde faaliyet gosteren ve termal turizm
hizmeti sunan Turizm Bakanligindan isletme belgeli toplam 57 konaklama igletmesine yonelik olarak
tripodviser.com sitesinde 2016-2021 yillar1 arasinda yapilan 3522 yorum, igerik analizi yontemi ile
incelenmistir. Arastirma kapsaminda ele alinan igletmelerin isimleri gizlilik a¢isindan belirtilmemistir.
Incelenen yorumlarin sayisi, incelenen konaklama isletmesi sayis1 ve konaklama isletmelerinin
siniflarina gore dagilimi Tablo 1°de sunulmustur.

Tablo 1: incelenen Otel ve Yorumlara iliskin Bilgiler

Incelenen
Incelenen Konaklama
il Yorum Yiizde(%s) I5letmesi Konaklama Izletmesinin Toplam
Sayisn Sayis Sunifi
1% | 2% | 3% | 4% | 5%
Izmir 1190 338 12 - 1 1 1 9 12
Denizli 702 20 18 - - 7 i 5 18
Afyonkarahisar 1466 41.6 20 - - 2 6 | 12 20
Kiitahya 164 4.6 7 - - 1 4 2 7
Toplam 3322 100 57 - 1 11 ¢ 17 | 28 57

Tablo 1 incelendiginde en fazla yorumun Afyonkarahisar ilindeki termal konaklama
isletmelerine yapildig1 goriilmektedir. Afyonkarahisar ilinde gosteren 20 adet konaklama isletmesine
yonelik 1466 yorum yapildig1 ve toplam yorumlarin % 41,6’simin bu ile ait oldugu goriilmektedir.
Afyonkarahisar ilini siras1 ile Izmir (1190 yorum, %33.8), Denizli (702 yorum, %20) ve Kiitahya (164

yorum, %4,6) illeri takip etmektedir. En fazla yorum yapilan otellerin ise 5 yildizli oteller oldugu
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anlagilmaktadir. 5 yildizli otellere yonelik olarak yapilan yorumlar, toplam yorumlarin %49,12’sini
olusturmaktadir.

Aragtirmaya konu olan Ege Bolgesindeki 57 adet konaklama igletmesine yonelik ilgili internet
sitesinde toplam 3522 adet sikdyet iceren miisteri yorumlar: iizerinde oncelikle Nvivo programi
kullanilarak kelime bulutu analizi yapilmistir. Kelime bulutunda yineleme sayisi artan kelimeler en

biiyiik ve koyu; en az olanlar1 ise en kiicliik koyu olmayan bir punto ile belirtilmis ve Sekil 1°de

sunulmustur.

Sekil 1: Miisteri Sikayetlerine Y6nelik Kelime Bulutu Analizi
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Kelime bulutu incelendiginde, Ege Bolgesinde faaliyet gosteren termal konaklama tesislerinde
miisteri sikayetlerinin genel olarak termal havuz, yemek, otel, personel ve oda temalarinda yogunlastigi
goriilmektedir.

Daha sonra sikayet igeren 3522 adet miisteri yorumu igerik analizi yontemi ile incelenmis ve
yapilan igerik analizi sonucunda 5 ana tema ile 17 alt tema ortaya ¢ikmustir. Ana temalar; odalarla ilgili
sikayetler, tesisle ilgili sikayetler, personel ile ilgili sikayetler, havuz-hamam ve termal su ile ilgili
sikayetler ve yeme-igme ve menii ile ilgili sikayetler seklinde gruplandirilmigtir. Bu 5 ana tema altinda

17 alt tema yer almistir. Miisteri sikayetleri ile ilgili ana tema ve alt temalara iliskin olusturulan model
Sekil 2 iizerinde gdsterilmistir.
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Sekil 2: Miisteri Sikayet Temalar1

Odalann Eski Olmas, Gordlh, Temidik-Hijyen,

ODALARLA ILGILI SIKAYETLER
Sigara

TESISLE ILGILI SIKAYETLER
Ulasmm, Balomsizlide, Fivat

PERSONEL ILE ILGILT SIKAYETLER
llgisizlik, Yetersizlik, Temizlik-Hijven, Kabalik

[ SIKAYETLER

—

~
HAVUZ-HAMAMYVE TERMAL SUILE ILGILI
SIKAYETLER
Temizdik-Hijyen, Sicakhk, Bilgilendirme

SIKAYETLER
Kalite-Lezzet, Cesitlilik, Ekstra Fiyat, Servis-Sunum

[ YEME-ICME VE MENTU ILE ILGILI

Sekil 1: Miisteri Sikayet Temalan

Icerik analizi yapilan toplam 3522 sikdyet iceren yorumlara iliskin olusturulan ana temalar, alt
temalar ile sikayet sayilari ve ylizdelik oranlar1 Tablo 2’°te sunulmustur. Sikayet temalar1 olusturulurken,
bir sikdyetin birden ¢ok sikayet alt temasina ayrildig1 gézlemlenmis ve bu sikayetler ilgili oldugu alt
temalarin her birine dahil edilmistir. Ornegin bir yorumda hem personelden, hem odalardan hem de
havuzdan sikayet edildiginden, her ii¢ temaya da sikdyetler islenmistir. Bu nedenle incelenen yorum
sayist 3522 tane iken, neredeyse ii¢ katina yakin sikayet (10722) oldugu gorilmiistiir.

Tablo 2: Miisteri Sikayet Sayilar1 ve Oranlarinin Temalara ve Alt Temalara Dagilimi

ANA VE ALT TEMALAR N % N L]
ODALARLA ILGILI SIKAYETLER

Odalarnn eski olmasi 291 41,3

Giirilti 342 142 2304
Temizlik Hijyen 983 | 411 223
Sigara 76 3.1

TOPLAM 2394 100

TESISLE ILGILI SIKAYETLER

Ulagim 79 8

Bakimsizlik 534 338 [T
Fiyat 370 | 382 9,2
TOPLAM 092 100
PERSONEL ILE ILGILI SIKAYETLER

Personelin Tlgisizlizi 800 | 264

Personelin Yetersizligi 762 251 3037
Personelin Temizlik ve Hijyeni 761 ¢ 25 28,3
Perzonelin Kabaligi ve Sayegizizliz 714 235

TOPLAM 3037 100
HAVUZ-HAMAMLAR VE TEREMAL 5U ILE ILGILI SIKAYETLER

Havoz ve Hamamlarm Temizlik ve Hijyeni 704 484 1427
Havuz ve Hamamlarm Sicakli 414 29 13,3
Termal Su Hakkinda Yetersiz Bilgilendirme 309 216

TOPLAM 1427 100
YEME-ICME ve MENU ILE ILGILI SIKAYETLER

Yiyecek-Ipeceklerin Kalitesi ve Lezzeti 1164 | 405

Mend Ceyitlilizi 930 | 324 2872
Exfza Ucret 617 | 215 26,7
K&tid Servis ve Sunum 161 5.6

TOPLAM 2872 | 100

GENEL TOPLAM 10722 10722 | 100
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Tablo 2 incelendiginde, en fazla sikayetin %28,3 ile personel konusunda yapildig
goriilmektedir. Personel ile ilgili sikayetleri sirasiyla yeme-igme ve menii ile ilgili sikayetler (%26,7),
odalarla ilgili sikayetler ( %22,3), havuz-hamamlar ve termal su ile ilgili sikayetler (%13,3) ve tesisle
ilgili sikayetler (%9,2) takip etmektedir.

En cok sikdyet konusu olan personel ile ilgili sikdyetler temas: icerisindeki alt temalara
bakildiginda, tiim alt temalarin birbirine yakin bir oranda sikéyet konusu oldugu géze carpmaktadir.
Bununla birlikte en fazla sikdyet konusu olan alt temanin personelin ilgisizligi (%26,4) oldugu
goriilmektedir. Bu alt temay1 sirasiyla personelin yetersizligi (%25,1), personelin temizlik-hijyeni (%25)
ve personelin kabalig1 ve saygisizligi (%23,5) alt temalar1 izlemektedir. Miisteriler otel isletmelerinde
hizmet sunan personelin miisterilere karsi olan ilgisizliginden, yeterli sayida personel ile hizmet
verilmemesinden, personelin temizlik ve hijyen konusunda yeterli 6zeni gdstermediginden ve
misterilere karst kaba ve saygisiz davraniglarda bulunduklarindan sikayet etmektedirler. Bu sonug
egitimli ve nitelikli insan giicli kaynaginin konaklama isletmeleri a¢isindan 6nemini bir kez daha ortaya
koymasi bakimindan dikkat ¢ekicidir.

Personel ile ilgili sikdyetler temasina iligkin bazi sikdyet 6rnekleri sunlardir:

“Tiirk ¢alisanlar: gayet ilgisiz, saygisiz, ‘neden geldiniz ki* der gibi davranan tesis”

“Otel ¢calisanlart hem sayica ¢ok az hem de saygisizlar, genel olarak bakacak olursak bu fiyati
kesinlikle hak etmiyor diyebilirim.”

“Hem lobi hem vitamin bar gibi yerler hem de As¢i vb. personel kiyafetleri kirli maalesef. Ayrica
calisanlar birakin profesyonel olmayi, egitimli bile degil sanirim. Cok geng ve is bilmez kisiler. Kisacast
5 yildizli otel parasi verip buraya gelinmez.”

“Paranmizla gitmeyin. Miimkiinse yaklasmayin bile. Calisanlart da son derece sevimsizler,
resepsiyondakiler giiliimsemeyi unutmus.”

Miisterilerin en fazla sikayet ettikleri ikinci ana tema ise %22,3 orani ile yeme-igme ve menii
ile ilgili sik@yetler temasidir. Bu tema igerisindeki alt temalara bakildiginda ise en fazla sikayet konusu
olan alt temanin % 40,5 oram ile yiyecek igeceklerin kalitesi ve lezzeti oldugu goriilmektedir. Bu alt
temay1 sirastyla ile menii gesitliligi (%32,4), ekstra iicret talebi (%21,5) ve kdtii servis ve sunum (%5,6)
alt temalar1 takip etmektedir. Miisteriler otel isletmelerinde sunulan yiyecek-i¢eceklerin kalite ve lezzet
bakimindan kotii oldugundan, g¢esit olarak azligindan, ¢ay ve su gibi igeceklerden dahi ek ticret talep
edildiginden ve servis hizmetlerinin k&tii olmasindan sikéyet etmektedirler.

Yeme-igme ve menii ile ilgili sikayetler temasina iligkin bazi sikdyet 6rnekleri sunlardir:

“Yemekler iyi degil, hep ayni kalitesiz ve lezzetsiz...”

“Aksam yemegi sadece tavuk kifte var. Meyve olarak sadece elma, ¢esit ve lezzet sifir. Sabah
bayat ekmek, oda sansiniz varsa. 1 saat ekmek bekledi millet. Cay balik gibi kokuyor. Ortiiler les gibi
kirli. Soyleyince de diizeltelim falan demiyorlar, umurlarinda degil. Batti balik yan gider diye
diistiniiyorlar. O bédlgede farkli giizel oteller var. Asla tercih etmemenizi oneririm. Biz zor kurtardik

bl

kendimizi...’
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“Odalarda kiiciik sige su 6 TL. Yemek yaminda kola, sprite 15 TL. Cay giin igerisinde 7 TL.
Aksam 9’da yemek salonu kapanmakta. Yemeklerde beklentinizi ¢ok yiiksek tutmaymn. Tavuk, hindi ve
baliktan bagka bir sey yok....”

“Otel de goyle bir sorun var; ¢alisanlarda giiler yiiz ve nezaket yok, ancak bu otel yonetim
anlayisindan kaynaklaniyor diye diisiiniiyorum. Ascisindan garsonuna kadar hi¢ kimse tebessiim bile
etmedi, gidin artik der gibi. Restaurant da ag¢i, garson hi¢birisinde giiler yiiz yok. Biraz ge¢ gidersen
servis atilmis masa yok. Hazirlanmasi icin bir ¢aba da yok, kendin servis agiyorsun. Ekstra olan
portakal suyundan siparis verdim, daha sonra gelen de (11 kisilik aile) siparis vermek istediginde
garson toplu verirseniz seklinde iki defa azarladi...”

Miisterilerin en fazla sikayet ettikleri {igiincii ana temanin %22,3 orani ile odalarla ile ilgili
sikayetler temasi oldugu gériilmektedir. Odalarin eski olmasi (%41,3) ve temizlik ve hijyen (%41,1), bu
tema igerisinde en fazla sikayet konusu olan alt temalardir. Giiriiltii (%14,2) ve sigara (%3,1) sikayet
konusu olan diger alt temalardir.

Odalar ile ilgili sikayetler temasina iliskin bazi sikayet 6rnekleri sunlardir:

“Gozle goriiliir eskimeler ve deformasyon olmaya baglanug. Kaldigim odada dus muslugu kirik,
banyo i¢inde paslanmalar ve deformasyon olusmugstu. Yani 1-2 sene sonra otelin hasat olacagi belli
oluyor bakimsizliktan dolayr”

“Odalarda ¢ok ince temizlik yapilmiyor, ilk giin yatagin kenarinda kocaman sakiz vardi.”

“2. giin oda temizlemesi istedik ama ¢arsaflart serip odayt temizlenmeden birakmislar oylece.
Hi¢bir malzeme yenilemesi yapmamuglar.”

“Ayrica da resepsiyona ozellikle belirtmeme ragmen sigara icilmeyen oda istedim buna ragmen
oda da kiil tabagt vardi zaten oda igine sinmis sigara kokusu fark ediliyordu.”

“Temizlik konusuna dikkat edilmiyor. Oda temizlendi sézde ama ¢arsaf degismemis. Ters
cevrilmis. Temizlik yarim yapilmis. Yemeklerde de kalite diismiis. Bir daha gelmemeyi diisiiniiyorum.”

Havuz, hamamlar ve termal su ile ilgili sikdyetler, miisterilerin sikayet ettikleri 4. ana temay1
olusturmaktadir. Bu tema igerisindeki alt temalara bakildiginda ise en fazla sikayet konusu olan alt
temanin % 49,4 oran1 ile havuz ve hamamlarin temizlik ve hijyeni oldugu goriilmektedir. Bu alt temay1
strasiyla ile havuz ve hamamlarin sicakligi (%29) ve havuz ve hamamlar hakkinda yetersiz bilgilendirme
alt temalar takip etmektedir.

Havuz, hamamlar ve termal sular ile ilgili sikayetler temasina iliskin bazi sikdyet 6rnekleri
sunlardir:

“Hayatimda gordiigiim en pis havuza, en pis oda, banyo tuvaletine sahip mekan.”

“Ne personel ilgisi ne temizlik ne de odadaki termal havuz son derece igreng ve berbatti.
Kiraladigin odada haviu olmaz mi yok, su olmaz mi yok, temiz bir tane bardak yok. Kalmis oldugum
odayr bana villa suit diye sattilar ama ne siiitti. ”

“Aksam soguktan karnimiz agridi. Herkesin ¢ocugu hastaydi havuzun soguklugundan. Her yer

inantlmaz pis, havuzlarin dibi siyah yosun dolmus.”
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“Kiiciik ¢ocuklar biiyiiklerin  havuzuna giriyor. Anlayacaginiz sidikli sularda yiiziiyor
olabilirsiniz. Disaridan dis ve i¢ havuzlarin cevresine ayakkabu ile girilebiliyor. I¢c camasirla ve bonesiz
girenler mi ararsin, termal havuza diskisini birakan mi ararsin.”

“Ben bayan spa boliimiine girdim. Cok pisti. Eleman yetersizdi. Havlu istemek icin personel
bulamadim.”

“Havuzlarda hijyen sadece boneden ibaret!! Otelde gorevli sefler bile havuzlarin oldugu
bolgeye ayakkabilaryla giriyorlar, birde devre miilk¢iiler var mecburen havuzun ortasindan
ayakkabilartyla mecburen gecgiyorlar, yani hijyen yok.”

“A¢tk havuz, pansiyon oteli ya da villa havuzu ayarinda. Orta biiyiikliikte, bakimsiz ve eski.
Havuz kenari alan ¢ok yetersiz. Sezlong disinda bir 6ge yok. Yani soyunma kabini, dus kabini gibi
ihtiyaglarimizi odanmizdan halletmeniz gerekiyor. Termal havuz, disardan goriildiigii kadar yine eski ve
bakimsiz ancak iyi ¢calistigt izlenimi vermekte.”

“ Spa&termal boliimii ¢ok bakimsiz kullanmak istemedik. A¢tk hava termal havuzu ve camur
havuzu ¢ok bakimsiz ve kirliydi.”

“ Termal otel olup ta kullanilan suyun kimyasal ozelliklerini iceren resmi bir rapor yok idi. Bu
da bazi misafirlerce hos karsilanmadi. Termal suyun faydali oldugu rahatsiziiklar: belirten rapor da
yok idi.”

Miisterilerin sikayet ettikleri 5. ana tema tesis ile ilgili sikayetler temasidir. Bu tema igerisindeki
alt temalara bakildiginda ise en fazla sikayet konusu olan alt temanin % 53,8 orani ile bakimsizlik alt
temas1 oldugu goriilmektedir. Bu alt temayi sirasiyla ile fiyat alt temas1 (%38,2) ve ulasim alt temasi
takip etmektedir.

Tesisler ile ilgili sikayetler temasina iliskin baz1 sikayet 6rnekleri sunlardir:

“Tam her sey bitmeden ve hazir olmadan agilmis. Asansorler ¢calismiyor. Neden bilmiyorum.”

“Oda mobilyasi ve genel mobilyalar hem tasarim hem de renk olarak ¢ok bogmus, konaklarken
icimiz daraldi. Sanirim mimari biiroyla ¢calismamislar

“Genel onerim asansorlerin degistirilmesi yoniindedir. Hem ¢ok yavas hem de maalesef tek
yone diigmesi vardi. Bu tesise yakismadigini belirtmeliyim.”

“Otelin mimarisinden tutunda, sistemsizligine kadar her sey negatif maalesef. Asansérlerinde
mevzuat geregi olmasi gereken (vesil/mavi/kirmizi) etiketleri bile yok. Asansérii kullanmak size zaman
kaybettiriyor, hem geg geliyor, hem de algoritmasindaki hata/bug lardan dolayr kafasina gore ¢alisiyor.
Kag kisilik olduguna dair etiket dahi yok.”

“Otelin en stkintili konusu ASANSOR. Bunca yildir o kadar ¢ok otelde kaldim ama béyle bir
asansore ilk kez sahit oldum. Kapilar kapanyyor 15.sn de hareket ediyor, bir kat sonra duruyor 15 sn.de
kapilar aciliyor tekrar kapaniyor vs.vs. Icinde klima olmadigimi da ekledigimizde tam bir eziyet ozelikle
asansér fobisi olanlar mutlaka 1.2. katlardan oda istesinler. Otelde genel anlamda ISG eksiklikleri
mevcut. Mesela basibos o kadar ¢ok kablo var ki dikkatli olmalisiniz, havuzilarin bazi yerlerinde kesici

2

metal kapaklar var izole edilmeli.
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“Misafir kapasitesi yiiksek olan bir otelin 60 ara¢lik bir otoparki olmas: kis sezonunda bile
aracwmizi otel disinda bir yere park etmenizi ve aracin giivenliksiz kalmasin sagliyor.”

“Otel dokiiliiyor. Odalar, esyalar dokiiliiyor. Iki grup asansér var birinin 1. kati baska yere,
Otekinin 1. kati baska yere gidiyor. Otopark yok, yola park ediyorsunuz.”

“Oncelikle iceri girdiginizde inamlmaz ilgili ve giizler yiizlii personeller karsiliyor sizi. Daha
sonra katlarda ki neden koyduklarini anlamadigim lekeli koltuklarla devam ediyorsunuz. Ustelik agik
renk turuncu tistleri les gibi ama orada duruyorlar. Sonra odaya ¢ikmak icin asansore bindiginizde
inanilmaz bir koku esliginde ¢ikiliyor ve iste odaya geldiginizde goreceginiz manzara fotograflardaki
gibi. O kadar eski ki her sey eski kokuyor.”

Aragtirma kapsamina alinan Ege bolgesindeki 4 ile iliskin miisteri sikayet ana temalari, her ilin
oncelik sirasina gore tablolastirilmis ve Tablo 3.’de sunulmustur.

Tablo 3: Iller Bazinda Miisteri Sikdyet Ana Temalarinin Oncelik Dagilimi

ILLER
Sikavet Ana Temalar: fzmir | Denizli | A.Karahisar | Kiitahya

1- Odalarla ilgili Sikayetler 3 2 3 3
2- Tesisle Ilgili Sikiyetler 5 5 5 4
3- Personel ile Ilgili Sikayetler 1 3 1 2
4- Havuz-Hamam ve Termal Su ile ilgili 4 4 4 5
Sikayetler

5- Yeme-icme ve Menii ile Ilgili Sikavetler 2 1 2 1

Tablo 3.’e gore Izmir ve Afyonkarahisar illerindeki ana sikdyet temalarinin birbirlerine oldukga
benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Bu iki ilde en 6nemli ana sikayet temasi1 olarak personelle ilgili
sikayetler 6n plana ¢ikmakta iken, bu ana temay1 yeme-i¢gme ve menii ile ilgili sikayetler izlemektedir.
Her iki ilde de odalarla ilgili sikayetlerin ti¢iincii en 6nemli sikdyet ana temasi oldugu goriilmektedir.
Denizli ve Kiitahya illerinde ise en onemli ana sikayet temasi olarak yeme-igme ve menii ile ilgili
sikayetlerin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Denizli ilinde ikinci en 6nemli ana sikdyet temasi odalarla
ilgili sikayetler iken, Kiitahya ilinde ise en 6nemli goriilen ikinci sikayet ana temasi ise personel ile ilgili

sikayetler olmaktadir.

5. SONUC VE ONERILER

Sikayetler isletme agisindan ele alindiginda iirettikleri mal ve hizmetlerin hatali iiretiminin veya
sunumunun bir sonucu olarak degerlendirilebilir. Miisteri agisindan bakildiginda ise, miisterinin
beklentilerinin kismen veya tamamen karsilanamamasinin bir sonucudur. Isletmelerin temel amaci,
misterilerin beklentilerini karsilayip miisteri tatminine dayali kar elde etmek oldugu i¢in, miisteri
beklentilerinin tam olarak karsilanamamasi durumu isletmenin bir eksikliginin sonucu olarak
algilanmaktadir. Sikayet; toplam kalite anlayisi ile dngoriilen {riinlerin siirekli iyilestirilmesi igin bir
geri bildirim, Uriiniin performansinin artirilmasi igin de bir ara¢ ve isletme igin firsattir. Cogu isletme
hatasiz {iriin liretmeyi ve hizmet vermeyi hedeflese de hatalari, yanlisliklar1 veya problemleri tamamen

ortadan kaldirilamaz. Bu nedenle isletmeler eksikleri, hatalar1 ve basarisizlik sayilabilecek durumlari
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sistematik olarak analiz ederek etkin bir sekilde ¢ozmek ve sikayet konusu hizmeti iyilestirerek
uygulamak zorundadirlar. Sikayetler, isletmelerin eksik ve hatalarini tespit edebilmeleri i¢in 6nemli bir
firsat olarak ele alinmalidir.

Bu noktadan hareketle bu calismada Ege bdlgesinde faaliyet gosteren termal konaklama
isletmelerinde konaklama deneyimine sahip olan miisterilerin Tripodvisor.com sitesinde yapmis
olduklar1 sikayetler icerik analizine tabi tutulmus ve daha sonrasinda NVIVO 10.0 programi
kullanilarak, sikayetler ana temalar ve alt temalar seklinde kodlanarak modellenmistir. Bu kapsam
icerisinde ana temalar; odalarla ilgili sikayetler, tesisle ilgili sikayetler, personel ile ilgili sikayetler,
havuz-hamam ve termal su ile ilgili sikdyetler ve yeme-igme ve meni ile ilgili sikdyetler seklinde
gruplandirilmustir. ikinci asama olarak miisteri sikdyetleri ile ilgili ana temalarin altinda alt temalar
olusturulmustur.

Ege bolgesinde faaliyet gosteren termal konaklama isletmelerine genel olarak bakildiginda en
cok sikayet konusu olan ii¢ ana temanin oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu ana temalar personel, yeme-
igme ve odalar ile ilgili sikdyetler ana temalaridir. Bu sonug literatiirdeki benzer ¢aligsmalarla paralellik
gostermektedir. Culha, Hacioglu ve Kurt (2009) tarafindan otel miisterilerinin e-sikayetlerine yonelik
olarak yapilan igerik ¢oziimlemesinde, otel miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri ilk {i¢c temanin yiyecek-
icecek, odalar ve is gorenler oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde Saat¢i, Tozan ve Cokay, (2022)
tarafindan yapilan ¢alismada, Tiirkiye’de saglik turizmi hizmeti veren bes yildizli termal tesisleri ziyaret
eden miisterilerin Tripadvisor seyahat sitesinde belirli kategorilerde yaptiklari olumsuz yorumlar
incelenmistir. Calisma sonucunda Ege Bolgesindeki termal konaklama hizmeti veren tesislerin toplam
4782 sikayet ile en fazla sikdyet edilen tesisler oldugu ve bu bolgedeki hizmet veren termal tesisleri
ziyaret eden miisterilerin yorumlarda “personel, temizlik, teknik, yemek ve diger” temalarina daha fazla
yogunlastiklart sonucu bulunmustur. Ayyildiz ve Baykal (2020) tarafindan yapilan ¢aligmada ise,
Kusadas ilgesinde faaliyette bulunan bes yildizli 15 otel isletmesi hakkinda Tripadvisor web sitesinde
yer alan 424 gikayet yorumlar1 igerik analizi ile incelenmistir. Arastirma sonucunda; otel misafirlerinin
otel igletmeleri hakkinda yapmis olduklar1 e-sikayetler, 11 kategoride kategorize edilmistir. Sikdyetlerin
en ¢cok yogunlastig1 kategorilerin sirasiyla genel, yiyecek ve icecek, temizlik ve personel kategorileri
oldugu saptanmustir.

Ozellikle personele yonelik sikayetler genel degerlendirmede ilk sirada yer alirken, Izmir ve
Afyonkarahisar illerindeki termal konaklama isletmeleri i¢inde en ¢ok sikdyet konusu olan ilk ana tema
olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Personelle ilgili sikayetler Kiitahya ili i¢in ikinci sirada, Denizli ili i¢in ise
iiciincii sirada en ¢ok sikayete s6z konusu olan ana temadir. Personele yonelik sikayetler incelendiginde
ise miisteri sikayetlerinin genellikle personelin ilgisizligi ve personelin yetersizligi alt temalarinda
yogunlastigi  goriilmektedir. Miisteriler genellikle personelin  miisterilerle  yeteri  kadar
ilgilenmediginden, miisterilerin isteklerine duyarsiz kaldigindan sikayet etmektedirler. Bunun nedenini
de tesiste say1 olarak yeteri kadar personel ¢alistirilmamasina baglamaktadirlar. Calismada ortaya ¢ikan

bu sonuca, ilgili literatiirdeki benzer ¢alismalarda da rastlamak miimkiindiir. Kizildemir ve digerleri
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(2019), Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerine yonelik yapilan yorumlari ve
e-sikdyetleri degerlendirdikleri calismada, bdlgedeki otel isletmelerine yonelik yapilan sikayetlerin
%19’unun calisanlara yonelik oldugunu belirlemislerdir. Bu kategori igerisinde en fazla sikayetlerin
calisanlarin davranig, tutum ve iletisim kusurlarindan kaynaklandigini, yine miisterilerin %35’inin
calisanlarin ilgisizliginden, %15’inin ise personel eksikliginden sikayet ettigini ifade etmislerdir.
Cimenci ve Ayyildiz (2021) tarafindan Pamukkale’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli termal konaklama
isletmelerine yonelik e-sikayetlerin incelendigi calismada da personel kategorisinin, miisterilerin en
fazla sikayet ettikleri kategori icerisinde yer aldig1 sonucu bulunmustur. Dogancili ve digerleri (2019)
tarafindan yapilan ¢aligmada Goller bolgesinde yer alan otel isletmelerine iliskin Tripadvisor.com
sitesinde yapilan sikayetler ele alinmistir. Calismanin sonucunda olumsuz tiiketici yorumlarinin
personel, temizlik ve yemege iligkin oldugu bulgularina ulasilmistir. Arpaci, Ugurlu ve Batman (2015)
tarafindan helal konseptli otel igletmelerinde konaklayan miisterilerin sikayetlerine yonelik yapilan
arastirmada, personel temasinin miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri konularin baginda geldigi sonucuna
ulasilmistir. Arpaci ve Vatansever Toylan (2015), calismalarinda 2014 yilinda www.sikayetvar.com
sitesindeki sikayetlere dayanarak, konaklama isletmelerine yonelik e-sikayetleri degerlendirmisler ve
miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri konularin baginda %20,43 ile personel iliskin sikayetlerin geldigi
bulgusunu ortaya koymuslardir. Ceylan ve Tamer (2021) tarafindan yapilan ve Uludag’da kis turizmine
yonelik hizmet veren konaklama igletmelerine yonelik miisteri sikayetlerinin incelendigi ¢aligmada da
en ¢ok sikayet alan alt bagligin personelin kotii davraniglart oldugu belirtilmistir.

Personele yonelik sikdyetlerin ardindan miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri ikinci ana tema
olarak yeme-igme ve menii ile ilgili sikdyetler temas: gelmektedir. Yeme, igme ve menii ile ilgili
sikayetler temas1 Denizli ve Kiitahya illerinde miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri ilk ana tema iken,
Izmir ve Afyonkarahisar illerinde ikinci sirada yer almaktadir. Bu tema incelendiginde ise miisteri
sikayetlerinin genellikle yiyecek ve iceceklerin kalite ve lezzeti ile menii cesitliligi konularinda
yogunlastig1 goriilmektedir. Ayrica miisterilerden ekstra {icret talep edilmesi konusunda da ciddi
sikayetler s6z konusudur. Miisteriler 6zellikle tesiste sunulan yiyeceklerin bayat, lezzetsiz, kalitesiz
iirinlerden yapildigindan, soguk ve yetersiz oldugundan, meniiniin ¢ok c¢esitli olmadigindan ve ¢ogu
oglinde hep ayn1 yiyecek ve igeceklerin sunuldugundan sikayet etmektedir. Ayn1 zamanda su ve ¢ay gibi
en basit iirlinlerden bile ilave licret talep edildiginden ve bu tiir Girlinlerin oldukga pahali satildigindan
yakinmaktadirlar. Miisteri sikayetlerine konu olan bu soruna, daha onceki caligmalarda da dikkat
¢ekilmigtir. Giritlioglu, Jones ve Avcikurt (2014) Balikesir’de bulunan dort farkli termal otel
isletmesinde konaklayan 331 turiste yonelik gergeklestirmis olduklart ve termal otellerde sunulan
yiyecek ve igecek hizmeti kalitesini 6lgmeyi amagladiklar1 ¢alismada, “saglikli ve cekici yiyecek ve
igecekler” boyutunda miisteri beklenti ve algilamalar1 arasinda 6nemli farkliliklar oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Culha, Hacioglu ve Kurt (2009) otel isletmelerine yonelik miisteri sikayetlerinin hangi
kategoriler altinda toplandiginin belirlemek amaciyla, li¢ sanal sikayet sitesini icerik ¢oziimlemesi

yontemi ile incelenmislerdir. Arastirma sonucunda, 8 temel ve 42 alt kategori tanimlanmis ve yiyecek-
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icecek hizmetleri ile ilgili sikayetlerin en ¢ok sdz edilen temel sikayet kategorisini olusturdugu
belirlenmistir.

Turizm sektorii icerisinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6nemli bir yeri olan yiyecek
icecek deneyiminin, miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarina, memnuniyetlerine ve tavsiye etme
niyetlerine etki edecegi agiktir. Dogan ve digerleri (2020), HolidayCheck.de web sitesinde Alanya’da
faaliyet gosteren dort ve bes yildizli konaklama isletmeleri igin 2009-2017 yillar1 arasinda farkli kriterler
icin verilen puanlarin, isletmelerin tavsiye edilmesi iizerindeki etki diizeyinin belirlenmesine yonelik
gergeklestirdikleri ¢aligmada, konaklama isletmelerinin tavsiye edilmesi iizerinden en yiiksek etkiye
sahip kriterin yiyecek-igecek hizmetleri oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmislardir.

Aragtirmada miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri ticlincli ana tema olarak ise odalar ile ilgili
sikayetler temas1 gelmektedir. Bu temadaki miisteri sikayetlerinin ise agirlikli olarak odalarin eski ve
bakimsiz olmasi ve oda temizliginin yeterince yapilmadigi konularinda yogunlastigi goriilmektedir.
Ozellikle Denizli ilinde faaliyet gdsteren termal konaklama isletmelerine yonelik sikdyetlerde, bu
temanin ikinci en ¢ok sikdyet edilen tema oldugu goriilmektedir. Bu sonug, ilgili literatiir tarafindan da
desteklenmistir. Ayyildiz ve Baykal (2020) Kusadasi ilgesinde faaliyette bulunan bes yildizli 15 otel
isletmesi hakkinda Tripadvisor web sitesinde yer alan 424 sikayet yorumlar1 igerik analizi ile
incelenmisler ve en ¢ok sikayet alan konularin sirasiyla personelin tutumu, yemek lezzeti ve ¢esitliligi,
oda temizligi oldugu belirlemiglerdir. Zengin ve Haliloglu (2020), sikayetvar.com ve TripAdvisor.com
internet sitelerindeki Sakarya’daki konaklama igletmelerine yonelik e-sikayetleri icerik ¢oziimlemesi
yontemiyle incelemisler ve sikayetleri 8 ana ve 48 alt kategoride ele almislardir. Bu ¢alismada odalar
ile ilgili sikayetler en fazla sikdyet edilen dordiincii kategori olarak belirlenmistir. Alrawadieh ve
Demirkol (2015) tarafindan yapilan ¢alismada, Tripadvisor.com web sitesinde bulunan Istanbul’daki en
yiiksek fiyatli bes yildizli on tane otel hakkinda bildirilen 219 sikdyetin tamami incelenmistir.
Caligmada, tesislerin kalitesi ve temizliginin (odalar, banyolar vb.), %17,9 orani ile miisterilerin en fazla
sikayet ettigi ikinci konu oldugu sonucuna ulagilmistir. Yesilyurt ve digerleri (2020) TripAdvisor
sitesindeki Adiyaman ilinde faaliyet gosteren 13 adet otel isletmesine ait 137 yorumu icerik analizi
yontemi ile inceledikleri ¢alismada, en sik tekrarlanan sikayet iceriklerinin kahvalt: ¢esitliligi, yiyecek
kalitesi, oda tasarimi, oda temizligi ve bakimi oldugu sonucuna ulagmislardir.

Yapilan icerik analizi sonucunda miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri dordiincii ana tema olarak
havuz, hamam ve termal su ile ilgili sikayetler temasi yer almaktadir. Bu ana temadaki alt temalar
incelendiginde ise en ¢ok sikayet edilen alt temanin havuz ve hamamlarin temizlik ve hijyeni oldugu
goriilmektedir. Bu alt temay1 termal suyun ve hamamlarin sicaklig ile termal su hakkinda yetersiz
bilgilendirme alt temalar1 takip etmektedir. Literatiirde bu sonuca benzer sonuglar bulunmaktadir.
Zengin ve Haliloglu (2020) tarafindan Sakarya ilindeki konaklama isletmelerine yonelik e-sikayetlerin
incelenmesi konulu ¢aligmada da, otelin 6zellikleri ve imkanlari ile ilgili sikayetler kapsaminda en fazla
sikdyetlerin havuz, SPA-Sauna ve diger misterilerden duyulan rahatsizliklarla ilgili oldugu

bulunmustur. Benzer sekilde, Kizildemir vd. (2019) Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren turizm igletme
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belgeli bes yildizli otel isletmelerine yonelik internet ortaminda yapilan miisteri yorumlarimi incelenmesi
ve sikdyet unsurlarinin belirlenmesine yonelik gerceklestirdikleri ¢aligmada, temizlik sikayet temasi
icerisinde en fazla sikayet unsuru olan alt temanin % 88 orani ile havuzlarn kirliligi oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Saatci, Tozan ve Cokay (2022) tarafindan Tiirkiye’nin bes bolgesini kapsayan ve saglik
turizmine yonelik sikayetlerin incelenmesi iizerine yapilan ¢alismada, Ege bolgesinde faaliyet gosteren
konaklama igletmelerinde havuzlarin biiytikliigii ve sicaklig1 konusunda yapilan sikayetlerin, diger tim
bolgelerden cok daha fazla oldugu sonucu bulunmustur. Bertan, Bayram ve Benzergil (2015) tarafindan
Ege bolgesindeki termal konaklama isletmelerine yonelik yapilan calismada da oda, yemek ve termal
havuzlarin misafir memnuniyetini belirleyen faktdrlerin baginda geldigi sonucuna ulasiimistir.

Calismada miisteriler tarafindan en az sikayet konusu olan ana tema tesisle ilgili sikdyetler
temasi olmaktadir. Bu ana tema igerisinde ise tesisin genel olarak bakimsizligi, yogunluklu olarak
sikayet edilmistir. ikinci olarak ta tesisin fiyatinin yiiksekliginden sikayet edilmektedir. Doruk (2019),
termal turizmin Tirk saglik turizmi igerisindeki yerini inceledigi ¢aligmasinda tesisle ilgili sikayetlerin
3, 4 ve 5 yildizli otellerde temel sikayet konularindan birisi oldugunu ifade etmistir. Doruk (2019)
tarafindan yapilan ¢aligmada tesisle ilgili baslica sikdyetlerin termal otellerin bakimsiz ve giinimiiz
otellerinin gerisinde kalmasi, genel itibariyle eski olmasi ve tadilata ihtiya¢ duymasi, odalarda yer alan
mobilyalarin ¢ok eski olmasi, otel lobilerinin dekorasyonlarinin koétii olmasi, termal otellerde
rekreasyon, eglence hizmetlerinin ve alanlarinin yetersiz olmasi, internet hizmetlerinin yetersiz olmasi
ve internet erigsiminde zorluklarin yaganmasi, otel i¢erisindeki ortak kullanim alanlarinin ve ortak lavabo
ve tuvaletlerin temiz olmamasi, otel koridorlarindaki aydinlatmalarin yetersiz olmasi, otellerin
fiyatlarina oranla daha diisiik kalitede hizmetler sunmasi, otellerde kullanilan malzemelerde ucuza
kacilmasi, bu malzemelerin kalitesiz olmasi, otellerde kullanilan yon, mekan belirtecleri veya levhalarin
yetersiz olmasi ve bazi otellerin bulunduklari konum itibariyle ulasimlarinin zor olmasi konularinda
yogunlastig1 tespit edilmistir.

Miisteri sikayetleri genellikle miisterilerin beklentileri ile isletmelerin sunduklar1 mal ve
hizmetin kalitesi arasinda olumsuz bir fark oldugunun bir isaretidir. Bazen bu fark, miisterinin makul
olmayan beklentileri veya yanlis varsayimlarindan kaynaklanabilirken, bazen de isletmelerin yanlig
veya eksik yaptig1 uygulamalardan veya taahhiitlerini yerine getirmemesinden kaynaklanabilir.

Modern pazarlama anlayigi misteri yonlii olmay1 zorunlu kilmaktadir. Bu nedenle igletmelerin
daha fazla basari elde edebilmelerinin yolu, daha memnun miisterilerden ge¢mektedir. Yeni miisteriler
edinmenin ve mevcut miisterileri korumanin en iyi yolu ise onlara tatmin edici hizmetler sunmaktir.
Misteri sikayetleri, bir isletmenin driinii, hizmetleri, ¢alisanlar1 veya i¢ siiregleriyle ilgili olabilecek
sorunlar1 vurgulamakta ve bu sorunlar1 dogrudan miisterilerden duyarak eksik veya hatalarin giderilmesi
ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesinde 6nemli bir yol gosterici olmaktadir.

Miisteri sikayetleri, isletmelere hizmetlerinin nasil iyilestirmeleri gerektigi konusunda ¢ok
degerli bilgiler saglar. Miisterilerin sikayet nedenlerinin bilinmesi ve bu dogrultuda gerekli dnlemlerin

almmasi ve uygulanmasi ile isletmeler misteri ile olan iliskisini gelistirme, memnuniyetsizlikleri
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giderme, yasal yollara bagvurmadan sorunlar1 ¢6zme, tavsiye etme ve tekrar satin alma niyetinin olumlu
desteklenmesi gibi cok dnemli rekabet {istiinliikleri yakalayabilmektedir (Burucuoglu, 2011:94).

Ancak bu rekabet avantajinin saglanabilmesi icin isletmenin miisterilerinin sikayet etme
nedenlerini ve davranislarini iyi bir sekilde analiz etmesi ve sikdyetleri ¢dziime kavusturacak adimlari
atmasi gerekmektedir. Termal turizm isletmelerinde konaklama hizmeti yaninda saglik hizmetlerinin de
veriliyor olmasi, birbirinden farkli beklentilere sahip olan insanlarin ihtiyaglarina cevap verilmesini
gerektirmektedir. Bu yiizden sunulan hizmetin kalitesine diger turizm isletmelerine gére daha fazla
dikkat edilmesi ve 6zen gosterilmesi gerekmektedir. Bu calismada Ege bdlgesinde faaliyet gdsteren
termal konaklama isletmelerine yonelik sikayetler ele alinmig, miisterilerin en fazla sikayet ettikleri
temalar ve alt temalar belirlenmistir. Bu sikayetlerden yola cikilarak, bolgedeki termal konaklama
isletmelerinin miisteri sikayetlerini dikkate alarak hizmet kalitesini iyilestirmeleri ve gelistirmeleri adina
su Oneriler ileri siiriilebilir:

Calismada en fazla sikdyet unsuru olan temanin personel temasi oldugu sonucu bulunmustur.
Bu sonug, konaklama igletmelerinin emek yogun yapist ve kaliteli hizmetin saglanmasinda ¢aliganin
yarattig1 katma deger nedeniyle insan kaynaklarinin daha fazla 6Gnemsenmesi geregini ortaya ¢ikarmistir.
Turizm igletmelerinin basaris, iyi bir ekonomik ve fiziki yapiya sahip olmasinin yaninda, etkili bir insan
giiciine sahip olmasma da baglidir. Ciinkii isletmenin gerek finansal gerekse fiziki yapisina anlam
kazandiran ve onlar1 degerlendiren isletmede ¢alisan insan giicii olmaktadir. Konaklama igletmelerinde
insan kaynaklarinin yeterli diizeyde mesleki bilgi ve teknik donanima sahip olmasi kadar sosyal
iligkilerinin de giiclii olmas1 gerekir. Dolayisiyla konaklama igletmelerinin kaliteli hizmet sunumunu
gergeklestirebilecek is gorenlerin se¢iminden, ise alimina ve egitimine kadar tiim konulara azami
derecede 6zen gostermesi gerekmektedir. Bu nedenle termal konaklama isletmelerinde gerek saglik,
tedavi ve terapi boliimlerinde, gerekse konaklama boliimlerinde nicelik ve nitelik olarak uzman personel
istihdamina oncelik verilmeli, personel motivasyonunun saglanmasi agisindan sosyal haklari, ¢calisma
saatleri ve iicretleri gibi calisma kosullar iyilestirilmeli, hizmet i¢i kurs ve egitimler diizenlenerek
personelin hem mesleki bilgisinin hem de miisteri ile daha etkin iletisiminin arttirilmasina ¢alisilmalidir.
Ayrica personelin tiniformalar1 dahil kisisel temizlik ve hijyenine dikkat etmesine bilinglendirilmesi ve
bu konularda daha etkin denetimler yapilmasi 6nem arz etmektedir.

Personele yonelik sikayetlerin ardindan miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri ikinci ana tema
olarak yeme-i¢gme ve menii ile ilgili sikayetler temasi gelmektedir. Bu sonug, konaklama isletmelerinde
yeme i¢cme hizmetlerinin ne kadar 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Konaklama endiistrisi i¢inde
faaliyet gostermekte olan otel isletmelerinin sundugu hizmetlerin basinda geceleme ve yiyecek-igecek
hizmetleri gelmektedir. S6zii edilen her iki hizmet aslinda insanlarin temel fizyolojik ihtiyaglar1 olan
barinma ve yemek ihtiyacini1 gidermektedir. Turistler i¢in konaklama isletmelerinde sunulan yiyecek ve
igecekler 6nemli bir gekicilik unsuru olusturmaktadir. Bundan dolay1 yiyecek ve i¢ecek hizmetlerinde
kalite adina miisteri beklentilerinin karsilanmasi, basta hijyen olmak iizere yiyecek ve igeceklerin

kalitesi, menii gesitligi ve yiyecek ve igceceklerin sunumu 6nemli unsurlar olarak degerlendirilmektedir.
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Bu nedenle iyi bir sekilde planlanip, diizenlenecek olan bir menii yaninda diyet yapan miisterilere
yonelik olarak ta menii hazirlanmasi, yiyecek ve iceceklerin kaliteli ve hijyenik bir sekilde tiretilmesi
icin Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalar1 (HACCP) yonetim sistemi uygulanmasi, yiyecek ve
icecek servisinin nitelikli insan giicii kaynagi ile desteklenerek iyi bir sekilde sunumu miisteri
memnuniyetini arttiracak ve yeme i¢gme ilgili sikayetleri en diisiik seviyeye indirecektir.

Aragtirmada miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri iiclincii ana tema olarak ise odalar ile ilgili
sikayetler temasi gelmektedir. Konaklama isletmelerinde miisterilerin en fazla vakit gecirdikleri
boliimlerin birisi de odalardir. Ayrica odalar, konaklama isletmelerinin sunduklar1 asli hizmetlerin
basinda gelmektedir. Hizmetin sunuldugu fiziksel ortam, hizmet kalitesinin en Onemli
belirleyicilerinden birisidir. Dolayisiyla odalarda kullanilan mobilyalarin eski veya hasarli olmasi, eski
dekor, sikici oda atmosferi, odalarin temizlik ve hijyeni, yetersiz oda malzemeleri, arizali oda
donanimlari, odalarin kalitesizligi gibi unsurlar miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarini olumsuz
yonde etkileyecek ve sikayet etmesine neden olabilecektir. Bu nedenle otel odalarimin ferah ve odalarda
bulunan malzeme veya esyalarin yeni, temiz, rahat ve konforlu olmasi, giinliik oda temizliginin,
ekipman kalitesinin ve kontroliiniin diizenli olarak yapilmasi, bakim ve restorasyon ihtiyaci olan
odalarin yenilenmesi gerekmektedir.

Yapilan icerik analizi sonucunda miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri dordiincii ana tema olarak
havuz, hamam ve termal su ile ilgili sikdyetler temasi yer almaktadir. Termal turizm isletmeleri
genellikle onceligi saglik ve tedavi konusu olan tiiketiciler tarafindan tercih edilmektedir. Bu nedenle
termal turizm isletmelerinde turizmin gerektirdigi hizmetlerin yaninda saglik ve tedavi konusunda da
hizmet ve imkanlar sunulmaktadir. Bu nedenle termal turizm isletmelerinin, oteldeki termal alanlara
temizlik ve hijyen agisindan daha fazla énem vermeleri gerekmektedir. Ozellikle, termal havuzlarin
temiz ve hijyenik olmasi, insanlarin enfeksiyon veya bazi hastaliklar1 kapmamalari1 agisindan en fazla
Oonem verilmesi gereken konularin basinda gelmektedir. Bunun yaninda o6zellikle termal sularin
icerdikleri mineraller ve madenlerle ilgili ve hangi hastaliklarin tedavisinde etkili olacagina iligkin
bilgilerinde miisterilerin gorebilecekleri yerlerde ilan edilmesi miisteri memnuniyetinin arttirtlmasi
yoniinde faydali olabilecektir.

Calismada miisteriler tarafindan sikayet konusu olan son ana tema tesisle ilgili sikdyetler temas1
olmaktadir. Termal turizm isletmelerinde konaklama siiresi genellikle daha uzun olmakta ve miisteriler
tedavi veya terapiden geri kalan zamanlarinin ¢ogunu otelde gecirmektedirler. Bu nedenle termal
otellerin mimarisi, tasarimi, dekorasyonu miisteriler nezdinde olumlu veya olumsuz algilamalara neden
olabilmektedir. Ayrica giiniimiizde insanlarin ilk izlenime olduk¢a 6nem verdigi goriilebilmektedir. Bu
unsurlar dikkate alinarak termal otellerin zamanla eskimeleri ve deforme olmalarinin 6nlenebilmesi igin
bakim ve restorasyon faaliyetlerinde bulunmali ve misterilerin otel igerisinde daha iyi wvakit
gecirebilmelerini saglayacak uygun bir ambiyans yaratilmalidir. Ayrica miisterilerin araglarini park
edebilecekleri uygun kapasite ve konumda park alanlarmin bulunmasina, miisteri asansorlerinin siirekli

olarak temizlik ve bakiminin yapilmasina, tesis igerisinde kullanilan internetin hiz1 ve kalitesine, hizmet
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birimlerinin, binalarin, kullanilan ara¢ gereclerin gorsel agidan cekiciliginin saglanmasina, genel
kullanim alanlarinin temizligine, miisterileri bilgilendirici ve yonlendirici levhalarin bulunmasina dikkat
edilmelidir.

Bunlara ek olarak, her sikayetin ele aliip degerlendirildigi ve miisterilere geri doniisiin
saglandig1 agik, verimli ve kolay ulasilabilen bir miisteri sikayet sisteminin sunulmasi, sikayetlerin etkin
yonetimi ve miisteri memnuniyeti agisindan énem arz etmektedir. Isletmelerin, miisterilerden gelen
Oneri veya sikayetleri ele alma ve ¢éziimleme yontemleri miisterileri elde tutmay1 kolaylastiracak, hatta
sadik kalmalarin1 saglayabilecektir. Eger isletmeler; miisterilerin sikayetlerini gidermek i¢in dogru bir
siire¢ isletemiyor, sikdyet yonetim siireclerinde seffaflik saglayamiyor, miisteriler sikayetlerini
bildirmek i¢in ilgili birim ya da yetkililere ulasamiyor, sikayetleri ile ilgilenen personelden gerekli ilgiyi
gbrmiiyor, isletme kendisine ulagan gikayetlerin ¢6ziimil i¢in biitiinsel bir yaklagim sergilemiyor ve ilgili
birimleri ve/veya personeli sikdyetin ¢oziimil igin yeterince yetkilendirmiyorsa sikayetci miigterilerin
elde tutulmasi zorlasacak, isletmelerin imajlar1 zedelenecek ve giiniimiiz rekabet¢i pazar yapisi iginde
isletmelerin yasama sanslar1 azalacaktir (Bengiil, 2019).

Arastirma kapsamina Ege bolgesinde faaliyet gosteren Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan belgeli
termal konaklama isletmeleri dahil edilmistir. Aragtirma 6rneklemini Ege bolgesinde faaliyet gosteren
konaklama isletmeleri olusturdugundan dolay1 arastirma sonuglari genellenememektedir. Benzer
arastirmalar Tirkiye’nin farkli cografi bolgelerinde faaliyet gosteren termal konaklama isletmeleri
tizerinde de yiiriitillerek aragtirma gelistirilebilir. Buna ek olarak, miisteri sikayetlerine konu olan
hizmetlerin miisterilerin demografik ozelliklerine gore (yas, cinsiyet, gelir, egitim durumu gibi)
arastirilmasi yeni bir arastirma konusu olabilir. Ayrica termal konaklama igletmelerinde miisteri sikayet
yonetiminin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati gibi farkli degiskenlerle olan iliskisinin incelenmesi

arastirmacilar i¢in ilgi ¢ekici bir konu olabilir.

Beyan
Yazarlar, ¢caligmada herhangi bir kigisel ve finansal ¢ikarlarina yonelik ¢atisma olmadigini,
arastirmanin amacina yonelik olarak internet ortaminda miisteri sikayetleri toplanip incelendigi i¢in etik

kurul iznine gerek bulunmadigini beyan ederler.
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Extended Abstract

Aim and Scope

In this study, it is aimed to examine the e-complaints of customers against thermal accommodation
businesses and to classify these complaints. Thermal tourism enterprises operating in the Aegean Region (Izmir,
Denizli, Afyonkarahisar and Kiitahya) were included in the scope of the research. In this context, a total of 3522
complaints against 57 thermal tourism businesses operating in these provinces were examined on the

Tripadvisor.com website between 2016-2021.

Methods

This research is a qualitative research. Qualitative research can be defined as research in which a
qualitative process is followed to reveal perceptions and events in a natural environment in a realistic and holistic
way. Qualitative research mostly collects data on the environment, process and perceptions. Methods such as
interview, observation and examination of written materials (documents) are used to collect data in qualitative
research (Yildirim and Simsek; 2008:39-40). In this study, document analysis method was used. 3522 complaints
on TripAdvisor.com regarding 57 accommodation establishments in the Aegean Region were examined. Nvivo

10.0 qualitative data analysis program was used for the analysis of the complaints. Then, content analysis was
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applied to reveal the concepts underlying the data and the relationships between these concepts. Complaints were
coded to be grouped under main themes. Similar codes were brought together within the framework of the main
themes, and the main themes determined were divided into sub-themes according to the complaints in the

comments.

Findings

First of all, word cloud analysis was performed on customer comments containing a total of 3522
complaints, using the NVIVO program. Then, 3522 customer comments containing complaints were analyzed
with the content analysis method, and as a result of the content analysis, 5 main themes and 17 sub-themes
emerged. Main themes; complaints about the rooms, complaints about the facility, complaints about the staff,
complaints about the pool-hamam and thermal water, and complaints about the food and beverage and the menu

are grouped as. There are 17 sub-themes under these 5 main themes.

Conclusion

When the thermal accommodation enterprises operating in the Aegean region are examined in general, it
is concluded that there are three main themes that are the subject of the most complaints. These main themes are
the main themes of complaints about staff, food and beverage and rooms. This result shows parallelism with similar
studies in the literatiire (Culha, Hacioglu and Kurt; 2009, Saat¢i, Tozan and Cokay, 2022, Ayyildiz and Baykal,
2020).

While the complaints about the personnel are in the first place in the general evaluation, it stands out as
the first main theme that is the subject of the most complaints among the thermal accommodation establishments
in Izmir and Afyonkarahisar provinces. Complaints about personnel are the main theme with the most complaints
in the second place for Kiitahya province and third for Denizli province. When the complaints about the personnel
are examined, it is seen that the customer complaints generally focus on the sub-themes of the indifference of the
personnel and the inadequacy of the personnel.

The second main theme that customers complain about the most is the theme of complaints about food
and beverage and the menu. When this theme is examined, it is seen that customer complaints generally focus on
the quality and taste of food and beverages and menu variety. While the theme of complaints about eating, drinking
and menu is the first main theme that customers complain most in Denizli and Kiitahya provinces, it ranks second
in Izmir and Afyonkarahisar provinces.

In the research, the third main theme that customers complain about the most is the theme of complaints
about rooms. It is seen that the customer complaints in this theme mainly focus on the old and neglected rooms
and the insufficient cleaning of the rooms. It is seen that this theme is the second most frequently complained
theme, especially in complaints about thermal accommodation businesses operating in Denizli.

As a result of the content analysis, the fourth main theme that customers complain about the most is the
theme of complaints about pool, Turkish bath and thermal water. When the sub-themes in this main theme are
examined, it is seen that the most complained sub-theme is the cleaning and hygiene of the pools and baths. This
sub-theme is followed by the temperature of thermal water and baths and insufficient information about thermal

water
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In the study, the main theme that is the subject of the least complaints by the customers is the theme of
complaints about the facility. Within this main theme, the general disrepair of the facility was frequently
complained about. Secondly, they complain about the high price of the facility.

The fact that health services are provided in addition to accommodation services in thermal tourism
enterprises necessitates responding to the needs of people with different expectations. Therefore, it is necessary to
pay more attention to the quality of the service provided than other tourism businesses. For this reason, thermal
accommodation businesses need to improve their service quality by taking into account customer complaints.
Providing an open, efficient and easily accessible customer complaint system, in which every complaint is handled
and evaluated and feedback is provided to customers, is important in terms of effective management of complaints

and customer satisfaction.
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