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Gonderim Tarihi: 01.12.2021 Son yillarda insanlar konaklama igletmelerini yalnizca tatil yapmak ve eglenmek i¢in degil
aynt zamanda saglik problemlerini ¢ézmek, tedavi olmak ve dogal kaynaklardan

Kabul Tarihi: 14.02.2022 yararlanmak amactyla da tercih etmektedirler. Bu ¢alismanin amaci, Tirkiye’de saglik
turizmi hizmeti veren bes yildizli termal tesisleri ziyaret eden miisterilerin Tripadvisor

Anahtar Kelimeler seyahat sitesinde belirli kategorilerde yaptiklart olumsuz yorumlari incelemektedir.

Caligma, saglik turizmi hizmeti veren bes yildizli termal tesislere yonelik Tripadvisor’da
Ocak 2013- Kasim 2021 tarihleri arasinda yapilan olumsuz yorumlar1 kapsamaktadir.
Caligmada, nitel veri yontemlerinden igerik analizi ve betimsel analiz yontemlerinden

Miisteri
Miisteri sikayetleri

Saglik yararlanilmigtir. Tripadvisor {iizerindeki olumsuz yorumlar incelenerek igerik analizi
Saglik turizmi yontemiyle temalara ayrilarak kategorilendirme yapilmstir. Yapilan incelemeler sonucunda
Trinadvisor bes yildizli termal tesislere yonelik yapilan sikayetlerin en ¢ok “personel, temizlik, teknik
P ve yemek” konularinda oldugu, en az ise “yapi, buklet, etkinlik ve giivenlik” konularinda
oldugu tespit edilmistir. Ayn1 zamanda, elde edilen bulgular sonucunda isletmelere dneriler
de sunulmustur.
Keywords Abstract
Customer In recent years, people have been choosing accommodation businesses not only for

holidays and fun, but also for solving health problems, treating themselves and taking
advantage of natural resources. The aim of this study is to examine the negative comments
made by customers who visit five-star thermal facilities providing health tourism services
Health tourism in Turkey in certain categories on the Tripadvisor travel site. January 2013- November
2021, the study covers negative reviews on Tripadvisor for five-star thermal facilities

Customer complaints

Health

Tripadvisor
providing health tourism services. In the study, content analysis and descriptive analysis
methods were used from qualitative data methods. Negative reviews on Tripadvisor were
analyzed and categorized by dividing them into themes using the content analysis method.
Makalenin Tiirii As a result of the examinations, it was determined that the complaints made about five-star
Arastirma Makalesi thermal facilities were mostly about “personnel, cleanliness, technique and food” and the

least was about “structure, boucle, efficiency and safety”. At the same time, as a result of
the findings obtained, recommendations were made to enterprises.
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GIRIS

Globallesen diinyada, iilkeler arasindaki is birliginin, seyahat olanaklarinin ve 6zgiirliiklerinin artmasi, saglik
hizmetlerinde gelismelerin yasanmasi, insanlarin yagamlarint siirdiirdiikleri yer disinda farkli yerlere giderek
konaklayip tedavi olmay1 amaclamalar1 saglik turizmi ortaya cikarmaktadir. Saglik turizmi; kisaca insanlarin
iyilesmek amaciyla koruyucu, tedavi edici, rehabilite edici ve saglig1 gelistirici hizmetlerden yararlanmak amaciyla
ikamet ettikleri {ilkeler disindaki iilkeleri ziyaret etmeleridir. Saglik turizmi, sadece tip merkezlerinde tibbi bakim
amaciyla yapilmakta olan planli bir uygulama olmamakla birlikte, termal saglik isletmelerinde ve yash bakim ve
rehabilitasyon merkezlerinde de siiregen hastaliklarin takiplerini de kapsayan bir uygulamadir. Ayn1 zamanda, dogal

sifal1 su kaynaklar, kiir merkezleri, kaplica, sicak su ve camur banyolar1 gibi dogal kaynaklara sahip olan bolgeler

de turizmi igerisinde yer almaktadir (SATURK, 2021).

Diinya’da saglik turizminin gelismesine paralel olarak daha fazla isletme agilmakta ve mevcut igletmelerde kendi
aralarinda rekabete girerek pazar paylarini artirmayr amaglamaktadirlar. Iletisim teknolojilerinde gelismelerin
yagsanmasi ve insanlarin her ¢esit bilgiye erisimde kolaylik yasamalariyla isletmelerin birbirleriyle rekabet etmeleri
hizmet kalitelerini arttirarak, miisteri tatmini saglamalariyla 6ne ¢ikmaktadir. Bu da miisterilerin istek ve
gereksinimlerini en iyi bigimde anlayip sikayetlerine ¢6ziim bularak ger¢eklesmektedir (Cimen & Yazici Ayyildiz,
2021). Sikayet, genel olarak memnuniyetsizligi ifade etmektedir. Satin alinan bir {iriin veya hizmetin beklentileri tam
anlamiyla karsilayamamasi veya {irlin ve hizmetlerin kullanim sirasinda meydana gelen beklenmedik durumlarin
karsilig1 olarak da bilinmektedir (Sujithamrak & Lam, 2015). Aslinda sikayet, isletmelerin sunmus oldugu {iriin ve
hizmetlerin devamli iyilestirilmesi amaciyla bir geri bildirim aracidir. Isletmeler kusursuz bir sekilde hizmet sunmay1
amagclarsalar da hatalar1 ve eksikliklerini tam olarak ortadan kaldirmalari miimkiin olmamaktadir. Bu sebeple
isletmeler, hatlar1 ve eksikliklerini en iyi bicimde analiz ederek degerlendirmeleri gerekmektedir. Dolayisiyla,
isletmelerin, yapilan sikayetler ve yorumlar1 kendi lehine ve firsata ¢evirmeleri, o sikayetlerden ders ¢ikararak
hatalarmi tekrarlamamalar1 hem igletme agisindan hem de miisteri memnuiyeti a¢isindan bilyiik 6nem tagimaktadir
(Arpaci, 2016). Insanlar artik sikayetlerini dile getirirken cesitli ara¢ ve yontemlere basvurmaktadirlar. Son yillarda
miisteriler, teknolojinin sunmus oldugu imkanlar sayesinde iirlin ve hizmetlere yonelik sikayetlerini daha kolay ve
hizli bir bicimde dile getirebilmektedirler. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesiyle tiiketiciler ve isletmeler

arasinda hizli iletisim saglanabilmektedir (Kizildemir, Ibis & Cop, 2019).

Turistler hem sagliklarim1 korumak hem de tatil yapmak amaciyla gidecekleri turizm destinasyonlarini se¢me
konusunda seyahat sitelerini ¢ok yaygin olarak kullanmaktadirlar. Turistlerin kullanmis olduklar1 bu seyahat
sitelerinin en 6nemlilerinden birisi de Tripadvisor’dur. Tripadvisor, 2000 yilinda Amerika Birlesik Devletleri (ABD)
'nde kurulan, seyahat amagli konaklamalar i¢in diinyanin en popiiler web sitelerinden biridir. Ayn1 zamanda
Tripadvisor, son yillarda seyahat eden turistlerin %80°’nden ¢ogu Tripadvisor’u kullanmaktadir. Bu seyahat sitesi
hem igletmeler hem de potansiyel turistler agisindan oldukga 6nemlidir (Vasquez, 2011). Seyahat siteleri, isletmelere
en iyi sekilde analiz etme ve degerlendirme yapma, potansiyel miisteriler agisindan da alternatifleri degerlendirip
se¢im yapmalar1 ve satin aldiklart iiriin ve hizmet sonrasinda deneyimlerini paylasma imkan1 sunmaktadirlar. Internet
iizerinden yapilan yorumlarin dikkatli bir sekilde incelenmesi, memnuniyet ve sikayetlerin hangi konularda
yogunlastiginin belirlenmesi konaklama igletmelerinin miisteri memnuniyeti saglamasi ve hizmet kalitesini arttirmasi

bakimindan olduk¢a 6nemlidir (Geranaz & Yetgin, 2021).
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Bu calismanin amaci, Tiirkiye’de saglik turizmi hizmeti veren bes yildizli termal tesisleri ziyaret eden miigterilerin
Tripadvisor seyahat sitesinde belirli kategorilerde yaptiklar1 sikayetleri incelemektedir. Calismada, saglik turizmi
hizmeti veren bes yildizl1 termal tesislere yonelik Tripadvisor’da Ocak 2013- Kasim 2021 tarihleri arasinda yapilan
olumsuz yorumlar arastirilarak incelemeler yapilmistir. Yapilan aragtirmalar sonucunda elde edilen bulgulara yonelik
olarak, misterilerin daha ¢ok hangi konularda sikayette bulunduklan igerik analizi ve betimsel analiz yontemiyle

kategorilendirilerek belirlenmis, tesislere bu konuda 6neriler sunulmustur.

Bu calisma, Tiirkiye’nin bes bolgesi ele aliarak o bolgelerde saglik turizmi hizmeti sunan bes yildizli termal
tesislere iligkin olumsuz yorumlar ile sinirlandirilmistir. Bunun sebebi ise, bes yildizli otellerin sektorde iist diizey
hizmet vadetmeleri ve bu bes bolgede termal tesis bulundugunun tespit edilmesidir. Bu ¢alisma ile gelecek yillarda

yapilacak olan ¢aligmalara da hem literatiir hem de aragtirma konusunda yol gostericilik hedeflenmistir.
Kavramsal Cerceve

Bu boéliimde ¢alismanin amag ve kapsami dogrultusunda okuyucuya, saglik turizmi, miisteri sikayetleri ve bir

seyahat sitesi olan Tripadvisor hakkinda bilgiler verilmektedir.
Saghk Turizmi

Son yillarda insanlar artik saglik problemlerini ¢ozerken, sadece kendi yasadiklar iilkelerdeki hekimleri ve
fiyatlar1 degil; aym zamanda sagliklarma kavusmak icin en iyi ¢Oziimii ve en iyi fiyat alternatiflerini de
degerlendirerek hareket etmektedirler. Buna bagl olarak, insanlarin seyahat etmek amaciyla ikamet ettikleri yerler
disindaki yerlerde konaklay1p tedavi olmay1 amaglamalariyla alternatif turizm tiirlerinden ve 6zel bir turizm tiirii olan
saglik turizmi ortaya ¢ikmistir. Saglik turizminin hedef kitlesini, sagligi bozulan ve sagligimi korumaya duyarli olan
kisiler olusturmaktadir. Dolasiyla, tedavi ve tatil amach olarak, sehirlerarasi veya iilkelerarasi yapilan seyahatlerden

dogan tiim faaliyetlere “saglik turizmi” denmektedir (Aydin, 2012).

Saglik turizmi; iyilesmek amaciyla belirli bir siire i¢in (genellikle 21 giin) ikamet ettikleri yerler disindaki dogal
kaynaklara sahip olan turistik amagli hizmet veren tesislere giderek konaklama, kiir uygulamasi, beslenme ve eglence
ihtiyaglarin1 karsilamalar1 sonucunda ortaya ¢ikan hareketler olarak tanimlanmaktadir (Boz, 2004). Saglik turizmi
insanlarm istek ve ihtiyaclariin artmasi sebebiyle ¢ok genis bir alan1 kapsamaktadir. Bu nedenle de saglik turizmi
kendi igerisinde cesitlere ayrilmaktadir. Bu ayrimlar her gecen giin farkliliklar gostermektedir. Saglik turizmi ilk
ortaya ¢iktiginda ii¢ ana baslik altinda ele alinmistir. Bunlar; “medikal turizm, termal turizm ve ileri yas turizmi”
seklindedir (Aydmn, 2012; Ozer & Songur, 2012; Dastan, 2014; Yardan vd., 2014). Kaynaklarin zamanla
cesitlenmesiyle birlikte saglik turizmi dort ana baglik altinda ele alinmistir. Bunlar; “medikal turizm, termal turizm,
engelli turizmi ve yagh turizmi” olarak bilinmektedir (Cohen, 2008). Son donemlerde teknolojinin de gelismesiyle
birlikte kaynaklarda da cogalmalar baglamis ve saglik turizmi, “medikal turizm, termal turizm, wellness-SPA turizmi,
engelli turizmi ve ileri yas turizmi” olmak iizere bes ana baslk altinda ele alinmaya baslamustir (Ozsar1 & Karatana,

2013; Altsoy & Tastan Boz, 2019). Buradan yola ¢ikarak saglik turizmi gesitleri asagidaki gibidir:

Medikal turizm; saglik hizmetlerinden yararlanmak amaciyla bir iilkeden baska iilkeye yapilan seyahatler olarak
ifade edilmektedir (Reed, 2008). Ayni1 zamanda medikal turizm, insanlarin tibbi ve cerrahi bakim almak i¢in uzun

mesafeler kat ederek baska iilkelere gitmelerini ve genel anlamda birer tatilci olduklarini da ifade etmektedir. Buna
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bagli olarak medikal turizm, kisaca insanlarin sagliklarini1 korumak ve iyilesmek amaciyla baska iilkelere yaptiklar

seyahatlerdir (Connell, 2006).

Termal turizm; “termomineral su banyosu, igme, inhalasyon, ¢amur banyosu gibi ¢esitli tiirdeki yontemlerin
yaninda iklim kiirii, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin birlestirilmesi
ile yapilan kiir (tedavi) uygulamalar1 yan1 sira termal sularin eglence ve rekreasyon amagli kullanimi ile meydana

gelen turizm tiiri” olarak tanimlanmaktadir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2021).

Welnness-SPA turizmi; SPA kelimesi Latince “Salus Per Aquam” ifadesinden gelmektedir. Bu kelimenin Tiirkce
karsilig1 “Sudan Gelen Saglik” olarak bilinmektedir. Wellness kelimesi ise, viicut ve akil sagliginin yenilenmesi
anlamina gelmektedir. SPA ve wellness kavramlari ilk olarak 19. yiizyilin ilk zamanlarinda suyun tedavi amagl
kullanilmasinin yaninda masaj, cilt bakimi, talossoterapi ve camur banyosu tedavi olarak da kullanilmistir (Vukovic,

vd., 2015).

Engelli turizmi; engele sahip olan bireylerin turizm aktivitelerine katilim gostermeleri anlamina gelmektedir.
Engelli turizminin asil amaci engellilerin herhangi bir problemle karsilagsmadan aileleriyle birlikte turizm
imkanlarindan yararlanmalari, seyahatleri ve konaklamalar1 esnasinda tatillerinden zevk almalarini, tadini
cikarmalarimi veya tatillerinin kalitesini diisiirecek bir sorunla karsi karsiya kalmamalarimi saglamaktir (Sen &

Mayfield, 2003).

Ileri yas turizmi; ikamet ettikleri yerlerden baska yerlere tedavi olmak igin giden kisilere tedavi hizmetlerinin
yaninda tatil yapma imkan1 da sundugu i¢in oldukga ilgi ¢ekicidir. Buna bagl olarak ileri yas turizmi, yash bireylerin
gereksinimlerine uygun, onlarin yasantilarini1 gelistirecek ve yasamlarini daha da renkli hale getirecek bir saglik

turizmi ¢esidi olarak bilinmektedir (Dalan & Arikan Saltik, 2021).

Son yillarda insanlar kalitenin yiiksek ve maliyetlerin daha diisiik oldugu saglik hizmetlilerini talep etmektedir.
Bu durum da saglik turizminin gelisim gostermesinde biiylik rol oynayan birinci basamak olarak ifade edilmektedir
(Tengilimoglu, 2013). Bunun yaninda, saglk turizminin gelismesine imkan saglayan baska sebepler de

bulunmaktadir. Bunlar1 asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2021);

* Tedavi olmak amaciyla gidilen saglik kuruluslarinda uzun siireli olan hasta bekleme listelerinden kurtulma
istegi,

» Kalitesi yiiksek ve bekleme siiresi az olan saglik hizmetlerinden yararlanmak,

» Yiiksek kaliteli saglik teknolojilerine erigsmek,

* Yiiksek olan saglik maliyetlerini daha aza indirmek,

* Madde bagimlisi kisilerin daha farkli ve kendilerine uygun ortamlarda bulunmak istemeleri,

» Siiregen (kronik) hastalikli bireylerin, yashlarin ve engelli bireylerin daha farkli ortamlara gitme ve tedavi

alma arzularimin artmasi,
» Tedavi olmanin yaninda gittikleri yerlerde hem eglenme hem de farkli kiiltiirler tanima istegi,

« Insanlarin hayata daha fazla tutunma ve yasam istekleri.
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Insanlar1 turizm faaliyetlerine yonelten nedenlerden biri de hig siiphesiz ki, sagliktir. Bu unsur, kimi zaman
kaybolan saglig1 yeniden kazanmak icin olustugu gibi, kimi zaman da saglig1 uzun siire koruyabilmek amaciyla da
ortaya cikmustir (Oztiirk & Yazicioglu, 2002). Bu baglamda, saglik turizminin ortaya cikist cok eski zamanlara
dayandig1 bilinmektedir. Antik Yunan Imparatorlugu’ndaki hasta insanlar Akdeniz iilkelerine termal sulardan tedavi
olmak i¢in gelirlerken, 18. ylizyill sonrasinda Avrupa’nin zengin insanlar1 kaplica tedavilerinden yararlanmak
amaciyla Nil Nehri’ne, 21.yiizyilda ise teknolojinin gelismesiyle beraber diisiik maliyetli ve bekleme siirelerinin az
oldugu iilkelere tedavi icin gidilmektedir. Saglik turizminde dnde gelen iilkeler; Tayland, Kosta Rika, Hindistan,

Singapur, Kolombiya, Filipinler, Kolombiya, Filistin ve Kiiba’dir (Cicek & Avderen, 2013).

Turizmin ¢esitlenmesinde son yillarda hizli gelismeler gosteren saglik turizmi Tiirkiye i¢in biiyiik dneme sahip
olan bir turizm c¢esididir. Tiirkiye, sahip oldugu altyap1 olanaklar, kaliteli saglik hizmetleri, tedavi hizmetinin
yaninda tatil imkanlarimin sunulmasi, deneyimli doktor ve saglik personeli, diisiik tedavi masraflari, tedavi igin
bekleme siirelerinin olmamasi, rekabetci fiyat avantajlari, devlet destegi, bulundugu cografi konum bakimindan sahip
oldugu essiz dogal ve tarihi zenginlikler ve iklim sartlar ile birlesen kaliteli turizm isletmeciligi ve diinyaca bilinen
Tiirk misafirperverligi ile medikal turizm alaninda her gegen giin daha fazla paya sahip oldugu goriilmektedir (Buzcu
& Birdir, 2019). Sahip oldugu altyap1 imkanlari, akredite belgesine sahip olan saglik kuruluslar, yiiksek kaliteye
sahip saglik hizmetleri, uzman doktorlari, cerrahlari, gelismis teknolojisi ile plastik ve estetik cerrahi, goz
ameliyatlari, check-up, kalp-damar hastaliklari, by-pass ameliyatlari, sa¢ ektirme, deri hastaliklari, tiip bebek tedavisi,
kanser tedavisi, kulak burun bogaz cerrahisi, beyin cerrahisi, jinekoloji, ortopedi, dis protezi, SPA, fizik tedavi
rehabilitasyon hizmetleri gibi tedavilerin Tiirkiye’de daha uygun fiyatlarla sunulmasi, Tiirkiye’nin medikal ve saglik

turizminde daha ¢ok pay sahibi olmasinin bir gostergesidir (I¢6z, 2009).

Uluslararasi alanda akreditasyon belgesi olan saglik kuruluslar, ikamet ettikleri yerlerden farkli yerlere tedavi
olmak amaciyla gidecek olan hastalar i¢in olduk¢a 6nemlidir. Saglik turizminden pay almayi1 amacglayan saglik
kuruluslar1 igin uluslararasi alanda alinmis olan bir akreditasyon belgesi, o saglik kuruluslarinin belli standartlarda
hizmet verebilmelerinin bir gostergesidir. Son donemlerde saglik kuruslarini akredite eden en 6nemli kuruluslardan
biri Joint Commission International (JCI) olarak kabul edilmektedir (Cabi, 2020). Joint Commission Internaitonal
(JCI), diinya genelinde saglik kuruslarim1 ve programlarini akredite eden ve onaylayan bagimsiz kar amaci giitmeyen
bir kurulustur. Joint Commission International (JCI) akreditasyonu ve sertifikasyonu, saglik bakimi kalitesi ve

hastalarin giivenligi i¢in kiiresek bir lider olarak bilinmektedir (Joint Commission International, 2021).
Miisteri Sikayetleri ve Tripadvisor

Sikayet, kisilerin herhangi bir mal ya da hizmeti satin almas1 dncesi ya da sonrasinda ortaya ¢ikan olumsuz geri
bildirimler olarak ifade edilmektedir (Bell, vd., 2004). Bir bagka tamima gore sikayet, kisilerin gereksinimleri,
istekleri ve beklentilerinin karsilanmamasi durumunda olugsan memnuniyetsizligin sozlii ya da yazili olarak
belirtmelerine verilen addir (Aylan, Arpact & Celiloglu, 2016). Sikayet, kisaca bir tiiketicinin bir {irlin ya da hizmete
kars1 olan memnuniyetsizliginden kaynaklanmaktadir (Namkung, vd., 2011). Bir isletmeye gelerek satin almis
olduklart {irlin ya da hizmetlerden memnun kalmayan miisteriler, genellikle dort sebepten dolay1 sikayet

etmektedirler. Bu sebepler su sekildedir (Tastan & Kizilcik, 2017);

» Satin alinmis olan bir {irlin ya da hizmeti geri iade etmek ve tazminat almak,
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» Bir iiriin ya da hizmete kars1 olan memnuniyetsizliklerini dile getirmek,
» Hizmet kalitesinin arttirilmasini talep etmek,
» Diger kisilerin de memnuniyetsiz olmamalari i¢in tecriibelerini paylasarak onlar1 diistinmek.

Isletmelerin, miisteri memnuniyetini yakalayabilmeleri igin isletmeye gelen kisilerin istekleri ve beklentilerinin
neler oldugunu bilmeleri gerekmektedir. Miisterilerin beklentilerinin {izerine ¢ikan ya da beklentilerini tam anlamiyla
karsilayabilen igletmeler hem miisteri memnuniyetini yakalamis olacaklar hem de miisterilerin almis olduklari
hizmeti kaliteli olarak algilamalarina imkén saglayacaklardir. Fakat miisteriler beklentilerinin altinda bir hizmet
alirlarsa memnuniyet seviyelerinin diisecegi ve algilamalarinin da kalitesiz yonde olabilecegi sdylenebilir (Kitapci,
2008). Isletmelerin sunmus oldugu hizmetlerden memnun kalmayan miisteriler, ¢ogu zaman dolayli davranis
sergilemektedirler. Bir bagka ifadeyle, verilen hizmetten memnun kalmayan miisteri sikayetini dogrudan isletme
yoneticisine dile getirmek yerine, ¢evresindeki kisilere o isletmeye yonelik olumsuz yorumlar yaparak ya da bir daha
o isletmeye gitmemelerini sdyleyerek dolayli davranig sergilemis olurlar (Kim, vd., 2003). Bu baglamda igletmeler,
miisteri memnuniyetini yakalamak i¢in sunmus olduklar1 mal ya da hizmetlerin kalitesini hep iist seviyede tutmalilar
ve miisteri dinleyerek sikayetlerine 6nem vermelidirler. Eger isletmeler ilimli davranig sergilerlerse rekabet avantajini

da elde etmis olacaklardir (Kitapci, 2008).

Sikayetler, kelimelere dokiilmiis olan problemleri ifade eder ve ayni zamanda isletmeler agisindan da degerli uyar1
sinyalleridirler. Eger bir isletmeye sikayet gelmezse, o isletmede kii¢iik sorunlar, beklenmedik aksilikler ve
performansta diisiikliik yasayacagindan dolay1 daha biiyiik sorunlara yol acabilmektedir. Aslinda yapilan her sikayet,
tiiketici ile isletme arasindaki iliskinin tehlikeye girmesini 6nlemekte ve aralarindaki iligkinin daha da iyi olmasi igin

bir firsattir (Kozak, 2007).

Son yillarda internetin gelismesi ve yogunlagmasi ile birlikte artik sikayetler elektronik ortama taginmaya
baglamistir. Bu gelismeler sayesinde insanlarin olumsuz diisiincelerini ve rahatsizliklarim1 daha kolay bir sekilde
paylasabilmeleri i¢in sanal platformlar ortaya ¢cikmistir (Keles, vd., 2016). Elektronik sikayet, bir iiriin ya da
hizmetten yararlanan insanlarin, bu deneyimde yasamis olduklar1 problemleri elektronik ortamlarda ifade etmesi
olarak tanimlanmaktadir (Schall, 2003). Teknolojinin gelismesi ile birlikte insanlarin irlinler ve hizmetler hakkindaki
olumlu ve olumsuz gériislerini rahat bir sekilde paylasim yapabildikleri sanal ortamlar olusmustur. Internetin
saglamis oldugu olanaklar sayesinde, tiikketicilerin daha 6nce elde edemedikleri olanaklar1 sunarak farkl bir sikayet
kanali olusturulmus ve boylelikle tiiketiciler i¢in sanal ortamdan yapilan sikayetler daha ¢ok dnem kazanmaya

baglamigtir (Sahin, vd., 2018).

Turistler hem sagliklarimi korumak hem de tatil yapmak amaciyla gidecekleri turizm destinasyonlarini segme
konusunda seyahat sitelerini ¢ok yaygin olarak kullanmaktadirlar. Turistlerin kullanmis olduklar1 bu seyahat
sitelerinin en Onemlilerinden birisi de Tripadvisor’dur. Diinya’nin en biiyiik seyahat rehberligi platformu olan
Tripadvisor, ABD’nin Massachusetts eyaletinde 2000 yilinda kurulmustur. Tripadvisor, diinya genelinde 43 pazarda
ve 22 dilde hizmet veren bir seyahat rehberligi sirketidir. Yaklagik sekiz milyon isletmeye ait 988 milyondan fazla
yorum ve gorislerle turistler, konaklama firsati yakalamak, lezzetli restoranlara rezervasyon yaptirmak ve
yakinlarindaki harika yerleri kesfetmek amaciyla Tripadvisor’a bagvurmaktadirlar (Tripadvisor, 2019). Sitede

yapilmis olan yorumlar tiiketicilerin deneyimlerine dayanmasi sebebiyle, kullanicilar Tripadvisor’a gilivenle
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yaklagsmaktadirlar (Onorati & Giardulla, 2020). Internetin gelismesi ve erisimin kolaylagmasi sayesinde, sitede
isletmeler hakkinda yapilmis olan olumlu ve olumsuz yorumlari goéren kullanicilarin sayilarinda da artislar olmaktadir
(Hwang & Mattila, 2020). Ozellikle, saglig1 korumak, tedavi olmak ve tatil yapmak amaciyla gidilen saglik turizmi
hizmeti veren tesislerde olumsuz deneyim yasamis olan bireyler, en kotii yorumlari yapabilme potansiyeline de sahip
olurlar. Bu sebepten dolay1, saglik turizmi hizmeti veren konaklama isletmeleri, yapilan yorumlar1 dikkatli bir sekilde
degerlendirmeliler, olumlu sekilde geri doniitler yapmalilar ve sunmus olduklar: iiriin ve hizmetlerin kalitelerini

artirma yonelimi gostermelidirler.
Yontem

Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye’ nin bes bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli saglik turizmi hizmeti veren termal
tesislere yonelik Tripadvisor iizerinden yapilan sikayetlerin incelenmesidir. Yapilan incelemeler sonucunda elde
edilen bulgulara gore, bu tesisleri ziyaret eden miisterilerin yapmig olduklar sikdyetlerin yogunlasmis oldugu
konularda isletmelere oneriler sunmak ve yarar saglamak da ¢aligmanin amaglar1 arasinda yer almaktadir. Calisma
ile ilgili literatiir ve isletmelere yonelik Tripadvisor’da yapilan sikdyet yorumlar1 géz Oniine alinarak, bu bes
bolgedeki bes yildizli termal tesislere yonelik yapilan sikayetler siniflandirilarak ana ve alt temalara ayrilmistir.
Yapilan incelemelerden elde edilen sonuglar, bes bolgede yer alan bes yildizli termal tesislerin miisterilere sunmus

olduklari iiriin ve hizmetlerin kalitelerini artirabilmeleri agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.
Arastirmanin Yontemi

Calismada veri kaynag olarak kullanilan Tripadvisor sitesindeki yorumlar bes kategoride siniflandirilmaktadir.
Bu yorumlar, “1 puan=berbat”, “2 puan=kd&tii”, “3 puan= ortalama”, “4 puan= ¢ok iyi” ve “5 puan=miikemmel”
olarak isimlendirilmektedir. Bu ¢aligmada ise, tesislere yonelik sikayetlerin degerlendirme kapsamina alindigindan

dolay1 yalnizca “1 puan=berbat” ve “2 puan=ko&tii” olan yorumlar dikkate alinarak degerlendirme yapilmaktadir.

Bu arastirmada yararlanilan nitel aragtirma; gozlem, goriisme ve belge analizi gibi yontemlerin kullanildigi,
olaylarin dogal ortamda gercek¢i ve biitiinciil bir sekilde anlasilmasina yonelik bir aragtirma yontemidir. Nitel
arastirma yOntemlerinin tercih edilmesi problemlerin daha iyi anlagilmasima ve daha isabetli ¢oziimlerin ortaya
konulmasina katki saglayabilmektedir (Baltaci, 2019). Caligmanin amag ve kapsamina yonelik olarak bu ¢alismada,
iki farkl1 analiz yonteminden yararlanilmistir. Bunlar; nitel veri analiz yontemlerinden olan igerik analizi ve betimsel
analizdir. Igerik analizi; mesaj degeri olan her tiirlii verinin bir amaca ydnelik olarak taranmasi, kategorilere
(temalara) ayrilmasi, 6zetlenmesi, bulgularin arastirmanin amacima iligkin analiz edilmesi ve yorumlanmasi
islemlerini kapsayan bilimsel bir aragtirma yontemidir. Diger bir ifadeye gore igerik analizi, aragtirma yapilacak olan
konu ile ilgili dokiimanlardaki bilgilerin, mesajlarin, sloganlarin, simgelerin, karakterlerin vb. durumlarin
incelenmesi ve sayisallastirilmasi olarak ifade edilmektedir (Karagdz, 2019). Betimsel analiz; elde edilen verilerin,
daha onceden belirlenmis olan kavramsal ¢erceve ya da temalara gore 6zetlenmesi ve yorumlanmasidir. Betimsel
analiz yonteminde, goriisiilmiis ya da gézlemlenmis olan kisilerin goriiglerini ¢arpici bir sekilde yansitmak amaciyla
dogrudan alintilar sik sik yer verilmektedir. Betimsel analizdeki en temel amag, yapilan aragtirmalar sonucunda elde
edilen bulgular1 diizenlenmis, 6zetlenmis ve yorumlanmis bir bi¢imde okuyucuya sunmaktir (Yildinnm & Simsek,
2018). Bu baglamda, Tiirkiye’nin bes bolgesinde faaliyet gdsteren bes yildizli termal tesislere yonelik Tripadvisor’da
Ocak 2013-Kasim 2021 tarihleri arasinda Ege Bolgesi’nde faaliyet gdsteren 24 adet tesise ait 1353 yorum, Marmara
Bolgesi’nde sekiz adet tesise yonelik 250 yorum, Akdeniz Bolgesi’'nde bulunan bir adet tesise yonelik 11 yorum,
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Karadeniz Bélgesi’nde bulunan ii¢ adet tesise yonelik 154 yorum ve I¢ Anadolu Bélgesi’nde faaliyet gdsteren dokuz
adet termal tesise yonelik 285 adet sikdyet icerikli yorum kullanilarak icerik analizi ve betimsel analiz

gergeklestirilmistir. Aragtirmada icerik analizi yapilirken genel bir ¢erceve icerisinde kodlama siireci uygulanmistir.
Bulgular

Bu boliimde Tiirkiye’nin bes bolgesinde saglik turizmi hizmeti veren bes yildizli termal tesislere yonelik
Tripadvisor’da “kotii” ve “berbat” yonli temalardan olusan yorumlar degerlendirme kapsamima alinmistir. Ege
Bolgesi’nde hizmet veren 24 adet termal tesisin yorumlan dikkate alindiginda toplamda yapilan “koti” ve “berbat”
baglikli yorumlarin 1353 adet oldugu tespit edilmistir. Marmara Bolgesi’nde hizmet veren sekiz adet termal tesisin
“kotii” ve “berbat” baslikli yorumlarm 250 adet oldugu tespit edilmistir. Karadeniz Bolgesi’'nde yer alan ii¢ adet
termal tesise yonelik toplam 154 adet yorum yer almaktadir. I¢ Anadolu Bélgesi’nde faaliyet gosteren dokuz adet
termal tesisine yonelik toplam 285 adet yorum yer almaktadir. Son olarak Akdeniz Bolgesi'nde ise, sadece bir adet
termal tesise yonelik yorumlar dikkate alindiginda toplam 11 adet yorum yer almaktadir. “K&tii” ve “berbat” baglikli

yorumlara ait olan ana ve alt temalara yonelik yapilan sikayetler ise asagidaki Tablo.1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Tirkiye’'nin Bes Bolgesinde Faaliyet Gosteren 5 Yildizli Termal Tesislere Yonelik Sikayetlerin

Smiflandirilmasi

ANA VE ALT TEMALAR AKDENIZ EGE IC ANADOLU KARADENIiZ MARMARA

Yetersiz Bilgi 1 104 15 3 15
Az Olmast - 90 4 - 8
PERSONEL Kaba 7 264 62 43 47
Ilgisiz 2 569 124 75 107
Niteliksiz 5 282 51 25 48
Fazla Klor - 4 4 - -
Odanin Temizligi 3 470 118 36 115
TEMIZLIK Havuzun Temizligi 3 288 71 37 49
Genel Alan Temizligi - 225 33 13 41
Restoran Temizligi - 125 14 7 17
Odanin Kiictikligii 1 42 1 2 2
Ses Yalitimi Olmamast - 59 4 12 11
YAPI Otel Mimarisi - 218 33 19 28
Havuzlari Kiiciikligi - 62 14 24 18
Mahremiyet - 47 8 6 11
GUVENLIK Saglik Personeli Eksikligi - 10 - 2 1
Gorevli Personel Eksikligi - 42 10 4 14
Giivensizlik - 20 5 2 7
Kisa Yemek Saati - 5 1 - 2
Soguk Olmasi - 34 4 4 5
Lezzetsiz 3 462 112 62 95
Cesitlilik 2 287 77 34 73
YEMEK Bayat - 64 14 1 5
Bitmesi - 50 10 1 6
Koku - 15 7 1 2
Bozuk Olmasi - 44 11 17 5
Arizali Egya 1 210 64 20 59
Odanin Sicaklig1 - 27 3 3 2
. Odanin Soguklugu 1 32 12 11 8
TEKNIK Otelin Soguklugu - 44 28 3 14
Havuzun Soguklugu 3 61 30 19 23
Sularm Soguklugu 1 30 11 3 16
Olmamast - 90 20 4 23
BUKLET  Eski Olmast - 27 10 3 10
Kirli Olmasi - 48 11 12 11
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Tablo 1. Tirkiye’'nin Bes Bolgesinde Faaliyet Gosteren 5 Yildizli Termal Tesislere Yonelik Sikayetlerin

Siniflandirilmasi (Devami)

Olmamasi - 43 6 4 2
ETKINLIK YetersizOlmas: 1 41 2 7 9
Rahatsiz Etmesi - 32 2 2 3
. o Kalabalik 1 117 26 5 10
DIGER Icecek Fiyati 0 98 10 5 4
TOPLAM 35 4782 1042 528 926

Tablo.1’de goriildiigii gibi analiz sonuglarina gore dokuz adet ana tema 44 adet alt tema tespit edilmistir. Ana
temalar; “personel, temizlik, yapi, yemek, teknik, giivenlik, buklet, etkinlik ve diger” seklindedir. Personel ana
temasina ait bes, temizlik ana temasina ait bes, yemek ana temasina ait sekiz, yap1 temasina ait dort, glivenlik ana
temasina ait dort, teknik ana temasina ait alti, buklet ana temasina ait {ig, etkinlik ana temasina ait ii¢ ve diger olarak
adlandirilan ana temaya ait ise iki alt tema yer almaktadir. Akdeniz Bolgesi’nde saglik turizmi hizmeti veren bes
yildizli termal tesislere yonelik yapilan sikayetlerin en az oldugu goriilmekle birlikte toplam sikayet sayis1 35°tir. Ege
Bolgesi incelendiginde, saglik turizmi hizmeti veren termal tesislere yonelik yapilan sikdyetlerin en fazla oldugu
gorlilmektedir. Toplam sikayet sayis1 4782°dir. Alt temalar incelendiginde, Ege Bolgesi’nde hizmet veren termal
tesisleri ziyaret eden miisterilerin yorumlarda “personel, temizlik, teknik, yemek ve diger” temalarina daha fazla
yogunlastiklar1 goriilmektedir. En az yogunlasma olan yorumlar ise, “buklet, etkinlik ve giivenlik” temalarinin
oldugu goriilmektedir. I¢ Anadolu Bélgesi incelendiginde, Ege Bolgesi’nden sonra en fazla sikdyet alan tesislerin
yer aldig1 goriilmektedir. Toplam sikayet sayis1 1042 olarak tespit edilmistir. Alt temalar incelendiginde i¢ Anadolu
Bolgesi’nde faaliyet gosteren termal tesislere ziyaret eden miisterilerin “personel, teknik, temizlik ve yemek”
temalarina daha fazla yogunluk gdsterdikleri tespit edilmistir. Miisterilerin en az yogunlasmis oldugu temalar ise,
“yap1, giivenlik, buklet, etkinlik ve diger” olarak tespit edilmistir. Karadeniz Bolgesi incelendiginde, en fazla yorum
alan dordiincii bolge oldugu goriilmektedir. Karadeniz Bolgesi’ne ait olan toplam sikayet sayis1 528’dir. Alt temalar
incelendiginde, Karadeniz Bolgesi’nde saglik turizmi hizmeti veren termal tesisleri ziyaret eden miisterilerin en fazla
“personel, temizlik, teknik ve yemek” temalarina yogunlastiklar tespit edilmistir. En az sikayet yapilan temalar ise,
“yapi, giivenlik, buklet, etkinlik diger” olarak belirlenmistir. Son olarak, Marmara Bolgesi’ne yonelik sikayetlere
bakildiginda, bu bdlge en fazla sikayet alan ii¢iincii bolge olarak tespit edilmistir. Marmara Bolgesi’ne ait olan toplam
sikayet sayis1 926°dir. Alt temalar incelendiginde, Marmara Bolgesi’nde saglik turizmi hizmeti vermekte olan termal
tesisleri ziyaret eden miisteriler daha ¢ok “personel, temizlik ve yemek” temalarina yogunlagsmiglardir. Miisterilerin
en az sikayetci olduklar1 temalar ise, diger bolgelerde oldugu gibi “yapi, giivenlik, teknik, buklet, etkinlik ve diger”

olarak saptanmistir.

Yapilan sikayetlerin bolge bazinda incelendiginde ise, Tiirkiye’de saglik turizmi hizmeti veren bes yildizli termal
tesislere yonelik yapilan sikdyetlerin en az Akdeniz Bolgesi’nde, en fazla ise Ege Bolgesi'nde oldugu tespit
edilmistir. Bu bolgelerde yer alan saglik turizmi hizmeti sunan bes yildizli termal tesisleri ziyarette bulunan
miisterilerin daha ¢ok “personel, temizlik, teknik ve yemek” temalarina yogunlastiklari, en az ise “yapi, giivenlik,
etkinlik, buklet ve diger” ana temalara yogunlastiklar tespit edilmistir. Asagidaki Tablo 2°de en ¢ok sikayet alan

temalara iligkin tliketici yorumlarindan 6rneklere yer verilmistir.
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Tablo 2. En Cok Sikdyet Alan Temalara Iliskin Tiiketici Yorumlarina Ornekler

Temalar Yorumlar
“Her yil konaklama yaptigimiz bir otel. Yine her sey giizeldi. 3 gece konaklama yaptik. Cikig giinii kahvaltida,
en onde omlet sirasi beklerken, arkamda garson pardon dedi hafif yana ¢ekildim. Arkamda da sirada insanlar
var. Daha sonra adinin Onur oldugunu 6grendigim Garson yiyecek etiketlerini topluyordu. Sonrasinda bana
ben burada ¢alistyorum, korkmayin swraniza ge¢meyecegim diye bir ciimle kurdu. Ve kendisiyle tartistik.
Restoran sefine durumu izah ettim. Bazen her sey giizel olsa da son anda bir sey olur ve agzimizin tadim
bozmaya fazlasiyla yeter. Yasadigim olay da béyleydi” (Marmara, Ocak 2019).
“Oda temizligi iyi olmadigindan bir daha gelmeyi diisiinmiiyorum. Dolaplar, kiivet, kap1 kollar: ¢ok kirli. Otel
Temizlik  ve bahgesi ¢ok giizel ama oda temizligi her seyden dnde olmali. Bahgedeki salincak ¢ok keyifli” (Ege Bolgesi,
Agustos 2020).
“Hicbir sekilde tavsiye etmem. Yemekler, hizmet ¢ok kotii. Kahvaltida kokmus peynir, c¢iiriik domates ve
vesillik sunuyorlar. Peynirler personelin ¢iplak elleriyle harmanlaniyor. Kahvaltyn disarida yaptik. Yemek
Yemek cesit ¢cok az ve kotii. Termal denilen tesiste 7 kisilik hamam var. Yer bulmak ¢ok zor. Etraf pislik icinde. Cikista
kafadan ekstra uydurup yazmislardi. Verdigimiz ticretin hi¢bir karsiligini alamadik. Bir daha yakinindan dahi
gecmem. Soziim ona 5 yildizmis.” (I¢ Anadolu Bolgesi, Mart, 2020).
“Ailem ile beraber geldim bir daha kesinlikle gelmem. Personellerin hepsi ukala ve kendini begenmis. Termal
kaplica suyu ¢ok soguk ve soruyorum neden soguk bana verilen cevap ortam suyu sogutuyor. Boyle kalitesizlik
gormedim. Yillardir kaplica otellerine giderim boylesini gormedim. Buraya gelen herkes ilk ve son gelisi
oluyor. Termal otel dedigin suyu sicak olur ama burasi 6yle degil termal havuzu normal havuz ile ayni.
Odamda klima sistemi sitkintili odayr 1sitmiyor. Gelmeyin gelecekseniz bile gelen birini araymn liitfen”
(Akdeniz, Ocak 2021).
“Rize’den 1,5 saat uzaklikta bulunan daghk bir yerde. Sadece oda ve aksam yemegi fiyata dahil. Yemekte
alman tiim icecekler ve ¢ay iicretli. Havuzlar ¢ok kiigiik. Aile banyosu aduyla satilan yerler 150 TL saati. Cay
Diger ve icecekler ¢cok pahali. Cay 5 TL. Yash veya isi giicii olmayan kisiler icin bir giin gelinir. Ama keyifli bir tatil
icin pek mantikli degil. Hizmet farki var. Fiyatlar ayni olmasina ragmen. Odalarda termal su yok ama adi
termal otel” (Karadeniz, Subat 2021).

Personel

Teknik

Tablo 2 incelendiginde, miisteriler gittikleri bu bes bolgedeki konaklama isletmelerinde galisan personellerin kaba
olmasindan, ilgisiz olmasindan ve niteliksiz olmalar1 konusunda sikayet ettikleri tespit edilmistir. Yemek konusunda,
yemeklerin lezzetsiz olmasi, ¢esitliligin az olmasi, yiyeceklerin kokmus ve bozuk olmalarindan sikayetci olduklar
saptanmistir. Temizlik konusunda, odalarin temizlenmemesi, banyolarin, duslarin kirli olmas1 ve yataklarin eski
olmasindan sikayet ettikleri goriilmektedir. Teknik konusunda, genel olarak kaplica sularmin soguk olmas,
klimalarin arizali olmasi, odadaki bazi egyalarin calismamasi ve internet baglantisinda problem yasanmasi konusunda
sikayetler yer almaktadir. Son olarak, “diger” seklinde isimlendirilen temada yer alan “kalabalik ve icecek fiyati” alt
temalarina yonelik, kalabaliktan dolay1 havuzlarda yer bulamamalari, restoranda yemek sirast beklerken herkesin i¢

ice olmasi ve ¢ay ve iceceklerin fiyatlarinin pahali olmasi hakkinda sikayetlerin yogun oldugu goriilmektedir.
Sonuc ve Oneriler

Son yillarda insanlar artik saglik problemlerini ¢dzerken, sadece kendi yasadiklan iilkelerdeki hekimleri ve
fiyatlar1 degil; aym1 zamanda sagliklarma kavusmak icin en iyi ¢Oziimii ve en iyi fiyat alternatiflerini de
degerlendirerek hareket etmektedirler. Bu dogrultuda insanlar, sagliklarim korumak ve kendilerini daha zinde
hissetmek istedikleri i¢in saglik turizmi hizmeti sunan konaklama isletmelerini tercih etmektedirler. Konaklama
isletmeciliginde basarili olabilmenin en 6nemli basamaklarindan biri, isletmeye yonelik yapilan olumsuz yorum ve
sikayetleri goz 6niinde bulundurarak bir daha tekrarlanmamasina 6zen gostermektir. isletmeye gelen miisteriden her
zaman isletmeye yonelik sadece olumlu yorumlarin yapilmasi beklenmemelidir. Yapilan sikayetler aslinda isletmeyi
kotiilemek amaciyla degil, bazi durumlarda da isletmenin sunmus oldugu hizmetlerde eksik olduklari taraflarini
belirlemesinde ve kalitelerini arttirmalar agisindan da olduk¢a 6nemlidir. Yapilan sikayetlerin ¢ogunlukla hangi
kategoride daha yogun olduklarimi belirleyip, hangi konularda eksiklik oldugunu goérmeleri ve diizenlemelerin

yapilmasi gerektigi isletme yoneticileri tarafindan dikkatli bir sekilde degerlendirme yapilmalidir. Bu dogrultuda, bu
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calismanin amaci1 ve kapsamina yonelik olarak, Tiirkiye’nin bes bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli saglik
turizmi hizmeti sunan konaklama isletmelerine yonelik Tripadvisor iizerinden yapilan sikéyet icerikli yorumlar
incelenmistir. Yapilan incelemeler sonucunda elde edilen bulgularda, en fazla sikayetin Ege Bolgesi’'nde faaliyet
gosteren bes yildizli konaklama isletmelerine oldugu, en az sikdyetin ise Akdeniz Bolgesi’ndeki konaklama
isletmelerine oldugu tespit edilmistir. Miisterilerin daha ¢ok “igletmelerde sunulan yemekler, personel, temizlik,
teknik, otelin kalabalik olmas1” ile ilgili konulara ydnelik sikdyetlere yogunlastiklar1 goriilmektedir. En az
yogunlagilan sikdyet konulariin ise “yapi, buklet ve etkinlik” oldugu tespit edilmistir. Benzer sekilde Yesilyurt,
Caligkan & Okat (2020) yaptiklar1 ¢calismada, yapilan sikdyetlerin en ¢ok yiyecek-igecek konulu oldugunu ve en sik
tekrarlanan sikayetlerin ise, kahvalt1 ¢esitliligi, yiyecek kalitesi, odalarin tasarimi, temizligi ve bakimi hususunda
oldugunu tespit etmislerdir. Yine Cimenci & Yazic1 Ayyildiz (2021) yapmis olduklar bir ¢alismada, Pamukkale’de
faaliyet gostermekte olan dort ve bes yildizli termal otellere yonelik e-sikayetleri incelemeyi amaglamiglardir. En
yogun olan sikayetler, hizmet, yiyecek-icecek, otel mimarisi ve personel siniflandirmasi yer alirken; en ¢ok sikayet
olan konularin ise, oda/banyo temizligi, yemeklerin lezzeti ve personel davraniglari oldugu belirlenmistir. Farkli
olarak ise Tuncer (2020) yapmis oldugu bir ¢alismada, termal ya da spa hizmeti alan misterilerin bir sikayet
portalinda yaptiklar sikayetlerin temalarmin neler oldugunu tespit etmeyi amaglamistir ve en ¢ok One ¢ikan

sikayetlerin, hizmet fiyatlar1 ve genel hizmetler yoniinde oldugu tespit etmistir.

Caligmanin amaci1 dogrultusunda incelenen sikayet icerikli yorumlar dogrultusunda, saglik turizmi hizmeti sunan
konaklama isletmelerine yonelik olarak bazi oneriler sunulmustur. Bu Oneriler, miisterilerin en ¢ok yogunlasmis
oldugu sikayetlere yoneliktir ve bu sikdyetlerin en basinda personel gelmektedir. Miisteriler gittikleri konaklama
isletmelerinin personellerinin kaba olmasindan, otele gelen misafirlere karsi ilgisiz olmalarindan, otelde yeterli
sayida personel olmamasindan, personellerin yeterli nitelige sahip olmamalarindan ve miisteriye yeterli bilgi
vermemelerinden sikayetcidirler. Bu baglamda, isletmelerin bu sikayetlerin tekrarlanmamasi igin, personellere
diksiyon, iletisim ve miisteri memnuniyeti saglama konusunda egitimler vermeleri gerekmektedir. Bunun yaninda,
isletmede daha fazla personel bulundurarak misafirlerin isteklerine daha hizli yanit vermeleri ve 6zenle istekleri
yerine getirmeleri saglanmalidir. Ayn1 zamanda, personellerin ¢aligma esnasinda motivasyonlarinin yiiksek olmasi

acisindan terfi edebilme, ddiillendirme ve gerekli imkanlarin saglanmasi da gereklidir.

En ¢ok sikayet edilen ikinci konu, temizliktir. Miisteriler gittikleri konaklama isletmelerinin odalarinin temiz
olmamasindan, termal havuzlarin temiz olmamasindan, genel alanlarin ve restoranlarin temiz olmamalarindan
sikayet etmektedirler. Temizlik, insan saglig1 i¢in en 6nemli konulardan biridir. Bu sebeple isletmeler, otel odalarina,
termal havuzlara, genel alanlara ve restoranlara temizlik agisindan daha fazla 6nem vermeleri gerekmektedir.
Ozellikle, termal havuzlarin temiz olmasi insanlarm enfeksiyon kapmamalari agisindan en ¢ok onem verilmesi

gereken alandir.

Uciincii olarak en ¢ok sikdyet edilen konu, yemektir. Miisteriler gittikleri konaklama isletmelerinde sunulan
yemeklerin lezzetsiz olmasi, ¢esitliligin az olmasi, yiyeceklerin bayat olmasi, hemen bitmesi, kotii kokmasi ve bozuk
olmalar konusunda sikdyet etmektedirler. Bu baglamda, isletmelerin sunduklar1 yemeklerin daha taze olmasi,
lezzetlerinin iyilestirilmesi, ¢esitliliginin fazlalagtiritlmas: anlaminda daha 6zenli olmalar1 6nerilmektedir. Ayrica,

meniiler hazirlanirken saglikli ve ilgi ¢ekici olarak hazirlanmasi, meniide yer alan besinlerin degerlerinin ve
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kalorilerinin de belirtilmesi gerekmektedir. C6lyak hastalar1 gibi 6zel besinlerle beslenen misafirlerin de olabilecegi

diistiniilerek gerekli malzemelerin tedarik edilmesi ve hazirlanmasina 6zen gosterilmelidir.

Dordiincii olarak en c¢ok sikayet edilen konu, tekniktir. Miisteriler gittikleri konaklama isletmelerinin teknik
anlamda odalarda bulunan esyalarin arizali olmasindan, odalarin soguk ve sicak olmalarindan, otelin genel anlamda
soguk olmasindan, sicak suyun olmamasindan ve termal havuzlarin sicak olmalar1 gerektigi halde soguk olduklar
yoniinde sikayet etmektedirler. Bu anlamda isletmelerin odalarin ve otelin genel alanlarinin isilarinin mevsimsel
sebepler de dikkate alinarak sicaklik ve sogukluk seviyelerinin istenilen seviyede olmasima 6zen gostermelidir.
Ozellikle, insanlarin saghig1 agisindan termal havuzlarin gerekli 1s1da kalmasia 6nem vermelidirler. Ayrica, termal
havuzlardan odalara gegislerde misafirlerin tisiimemeleri i¢in gerekli sicakligin korunmasi gereklidir. Misafir odaya
girmeden Once, odada bulunan ekipmanlarin kontrolii yapilmali herhangi bir problem var ise tespit edilip, arizanin
giderilmesine de 6zen gosterilmediler. Son olarak, otel binasinin dig goriiniimii, ses yalitim1 ve 1s1 yalitimi gibi

konuklarda da eksikliklerinin giderilmesi gerekmektedir.

Son olarak en ¢ok sikayet alan konu ise, diger olarak adlandirilan kalabalik ve igecek fiyatidir. Miisteriler gittikleri
konaklama isletmelerinin kalabalik olmasi ve iicretsiz olmasi gereken igeceklerin fiyatlarindan sikayetci
olmaktadirlar. Covid-19 pandemi siirecinin hala devam etmesi sebebiyle otellerin kalabalik ve kurallara uyulmamasi
konusunda sikéyetler yogunluk gostermektedir. Ayrica, restoranlarda yemek sirasi beklerken insanlarin i¢ ice
olmalar1 ve maske takmamalar1 konusunda da sikayetler yogunluk gostermektedir. Bu baglamda, isletmelerin Covid-
19 pandemi siirecini daha fazla dikkate alarak, temizlik, maske ve mesafe kurallarina daha fazla uyulmasi hakkinda
Onlemler almalar1 Onerilmektedir. Termal havuzlart her yastan kisilerin kullanabilmesi i¢in de havuzlarin
cesitlendirilmesi ve alanlarm da daha genis olmasima dzen gosterilmelidir. Igecek fiyatlart konusunda isletmelerin

daha makul fiyatlar vererek misafirlerin daha fazla igecek tiiketimini de saglayabilirler.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir

¢ikar catigmasi yoktur.
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Extensive Summary

With the development of health tourism in the world, more and more enterprises are being opened and they are
aiming to increase their market share by competing among themselves in existing enterprises. With the developments
in communication technologies and the convenience of people in accessing all kinds of information, it is important
for businesses to compete with each other by increasing their service quality and providing customer satisfaction.
This is achieved by understanding the requests and requirements of customers in the best way and finding solutions
to their complaints (Cimen & Yazici Ayyildiz, 2021). The complaint expresses dissatisfaction in general. It is also
known as the inability of a purchased product or service to fully meet expectations or the provision of unexpected
situations that occur during the use of products and services (Sujithamrak & Lam, 2015). In fact, a complaint is a
feedback tool for the purpose of constantly improving the products and services offered by businesses. Although
enterprises aim to provide services flawlessly, it is not possible for them to completely eliminate errors and
shortcomings. For this reason, enterprises should evaluate the lines and their shortcomings by analyzing them in the
best way. Therefore, it is of great importance for businesses to turn the complaints and comments made to their
advantage and opportunity, not to repeat their mistakes by learning from these complaints, both from the point of
view of the business and from the point of customer satisfaction (Arpaci, 2016). People now resort to various tools
and methods when expressing their complaints. In recent years, customers have been able to express their complaints
about products and services more easily and quickly thanks to the opportunities offered by technology. With the
development of information and communication technologies, fast communication dec consumers and businesses

can be achieved (Kizildemir, Ibis & Cop, 2019).

Tourists very widely use travel sites to choose the tourist destinations they will go to both to protect their health
and to have a vacation. One of the most important of these travel sites used by tourists is Tripadvisor. Tripadvisor is
one of the most popular websites in the world for travel accommodation, founded in 2000 in the United States (USA).
At the same time, Tripadvisor, more than 80% of tourists who have traveled in recent years, use Tripadvisor. This
travel site is very important for both businesses and potential tourists (Vasquez, 2011). Travel sites offer businesses
the opportunity to analyze and evaluate in the best way, evaluate and make choices about alternatives for potential
customers, and share their experiences after the products and services they purchase. Careful examination of
comments made on the Internet, determining what issues satisfaction and complaints are concentrated on is very
important for accommodation businesses to provide customer satisfaction and improve the quality of service

(Geranaz & Yetgin, 2021).
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The purpose of this study is to examine the complaints made by customers who visit five-star thermal facilities
providing health tourism services in Turkey in certain categories on the Tripadvisor travel site. January 2013-
November 2021, negative reviews were investigated and reviews were made on Tripadv Decor for five-star thermal
facilities providing health tourism services in the study. Based on the research findings, a lot of customers
complaining about where they were by the method of content analysis and descriptive analysis kategorilendirile
designated by the facility recommendations in this regard are presented. This study was carried out by considering
five regions of Turkey and limited to negative comments about five-star thermal facilities offering health tourism
services in those regions. The reason for this is that five-star hotels promise high-level services in the sector and it
has been determined that there are more thermal facilities in these five regions. With this study, it is aimed to guide

both the literature and the research to the studies to be carried out in the coming years.

In this study, two different analysis methods were used for the purpose and scope of the study. These are content
analysis and descriptive analysis, which are one of the qualitative data analysis methods. Content analysis is a
scientific research method that covers the processes of scanning all kinds of data with message value for a purpose,
dividing them into categories (themes), summarizing them, analyzing and interpreting the results related to the
purpose of the research. In other words, content analysis is based on the analysis of information, messages, slogans,
icons, characters, etc. in documents related to the subject to be investigated. It is expressed as the study and
digitization of situations (Karagdz, 2019). Descriptive analysis is the summarization and interpretation of the
obtained data according to the previously determined conceptual framework or themes. In the method of descriptive
analysis, direct quotations are often included in order to strikingly reflect the opinions of people who have been
interviewed or observed. The most basic purpose of descriptive analysis is to present the findings obtained as a result
of the researches in an edited, summarized and interpreted form to the reader (Yildirnm & Simsek, 2018). In this
context, Turkey on TripAdvisor for 5 Star Hotel Thermal Resort, which operates in five regions of January 2013-
2021 November 1353 comment that operate in the Aegean region between the dates of 24 of the facility, 250
comments eight facilities in the Marmara region, located in the Mediterranean region at one of 11 comments
comments and 154 in the Black Sea region central Anatolia region for three thermal plant facilities that operate in
285 for nine pieces complaint with the content of the comments using content analysis and descriptive analysis was

carried out. In the research, while analyzing the content, a coding process was applied within a general framework.

When examined complaints against the district generally, these five regions are located in medical tourism
services providing 5-Star thermal plants during the visit, customers are more “staff, cleanliness, food and technical”
issues peaks, at least “structure, security, efficiency, Boucle and other” peaks of the main themes have been identified.
The results of the analysis according to the thermal facilities providing health services in Turkey of 5 stars complaints

against at least in the Mediterranean region, mainly in the Aegean region has been determined to be.

For the purpose and scope of this study, the complaints-based comments made on Tripadvisor for accommodation
establishments offering 5-star health tourism services operating in five regions of Turkey were examined. A result of
the review, the findings of most complaints in the Aegean region, operating 5-star accommodation establishments to,
at least, of the complaint to the accommodation establishments in the Mediterranean region has been found. It seems

that customers are focusing more on complaints about “the food served at the establishments, the staff, the cleanliness,
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the technique, the overcrowding of the hotel”. It has been determined that the least concentrated complaint topics are

“structure, curls and effectiveness”.

In line with the purpose of the study, some suggestions were presented for accommodation establishments
providing health tourism services in accordance with the complaint-based comments examined. These
recommendations are aimed at complaints that customers are most focused on, and the staff is at the very beginning
of these complaints. Customers complain that the staff of the accommodation establishments they go to are rude, that
they are indifferent to the guests who come to the hotel, that there are not enough staff in the hotel, that the staff do
not have enough qualifications and that they do not provide enough information to the customer. In this context, in
order for businesses not to repeat these complaints, business managers should provide trainings on providing diction,
communication and customer satisfaction to employees. In addition, by having more staff in the business, guests

should be able to respond to their requests faster and fulfill their requests diligently.

The second most complained-about issue is cleanliness. Customers complain that the rooms of the accommodation
establishments they go to are not clean, the thermal pools are not clean, and the public areas and restaurants are not
clean. Cleanliness is one of the most important issues for human health. For this reason, businesses should pay more
attention to hotel rooms, thermal pools, public areas and restaurants in terms of cleanliness. In particular, the
cleanliness of thermal pools is the area that should be given the most importance in terms of people not getting

infected. Jul, the most important thing is that thermal pools should be clean.

Thirdly, the most complained-about topic is food. Customers complain that the dishes offered in the
accommodation establishments they go to are tasteless, the variety is small, the food is stale, they run out
immediately, it smells bad and they are broken. In this regard, it is recommended that enterprises be more attentive

to the fact that the dishes they offer are fresher, their taste is improved, and their diversity is increased

Fourth, the most complained about issue is the technique. Customers complain that the accommodation
establishments they go to are technically defective, the rooms are cold and hot, the hotel is cold in general, there is
no hot water and the thermal pools are cold even though they should be hot. In this sense, enterprises should take
care that the temperature of the rooms and incoming areas of the hotel is at the desired level, taking into account
seasonal reasons, and the temperature and cold levels are at the desired level. In particular, they should pay attention
to the fact that thermal pools retain the necessary heat from the point of view of people's health. In addition, when
moving from thermal pools to rooms, it is necessary to maintain the necessary temperature so that guests do not get
cold. Before the guest enters the room, the equipment in the room should be checked, if there are any problems, they
were detected and no attention was paid to fixing the malfunction. Finally, it is necessary to correct the shortcomings

of the hotel building for the guests, such as its external appearance, sound insulation and thermal insulation.

Finally, the issue that receives the most complaints is the price of food and drinks, which is also called the other.
Customers complain about the overcrowding of the accommodation establishments they go to and the prices of drinks
that should be free. Due to the fact that the Covid-19 pandemic process is still ongoing, complaints are increasing
about the overcrowding of hotels and non-compliance with the rules. In addition, there are also complaints about
people being intertwined and not wearing masks while waiting for a food queue in restaurants. In this regard, it is
recommended that enterprises take measures on increased compliance with the rules of cleanliness, masks and
distance, taking into account the Covid-19 pandemic process further. In order for people of all ages to use the thermal
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pools, it is necessary to diversify the pools and take care that the areas are also wider. As for beverage prices,

businesses can also ensure that guests consume more beverages by giving more reasonable prices.
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