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Bu ¢alismanin temel amaci, Afyonkarahisar’daki turizm isletme belgeli termal konaklama
tesislerinde konaklayan misafirlerin ¢evrim i¢i yorumlarinin incelenmesidir. Buradan
hareketle caligmada igerik analizi yontemi kullanilmis olup Afyonkarahisar ilinde faaliyet
gosteren ve turizm igletme belgeli termal konaklama tesislerinin Tripadvisor sitesinde
yayinlanan yorumlart incelenmistir. 01.08.2018-01.08.2023 tarihleri arasinda, bahsi gecen
termal konaklama igletmelerinde konaklayan ve Tripadvisor platformuna degerlendirme ve
yorum birakan misafirlerin yorumlar1 degerlendirmeye alinmistir. Olumlu yorumlar i¢in
194.240, olumsuz yorumlar i¢in 19.981 kelime MAXQDA nitel analiz programi araciligryla
analiz edilerek sozciik kombinasyonlari tespit edilmis, tespit edilen bu kombinasyonlardan
kelime bulutu olusturulmustur. Arastirma bulgularina gére Afyonkarahisar ilindeki termal
tesislerde konaklayan misafirlerin Tripadvisor’da yaptiklart olumlu degerlendirmeler,
olumsuz degerlendirmelerden ¢ok fazladir. Olumlu degerlendirmelerin kelime bulutunda
one c¢ikan sozciikler; “kat gorevlileri, termal havuz ve animasyon ekibi”, olumsuz
degerlendirmelerin kelime bulutunda 6ne ¢ikan sozciikler; “tiim igecekler tcretli, termal
havuz ve fazla miisteri” olarak tespit edilmistir.

Abstract
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Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

The main purpose of this study is to analyse the online comments of the guests staying in
the tourism business certified thermal accommodation facilities in Afyonkarahisar. From
this point of view, the content analysis method was used in the study and the comments
published on the Tripadvisor site of the thermal accommodation facilities operating in the
province of Afyonkarahisar and having a tourism business certificate were examined.
Between 01.08.2018-01.08.2023, the comments of the guests who stayed in the mentioned
thermal accommodation establishments and left evaluations and comments on the
Tripadvisor platform were evaluated. 194,240 words for positive comments and 19,981
words for negative comments were analysed through the MAXQDA qualitative analysis
program and word combinations were determined, and a word cloud was created from these
combinations. According to the research findings, the positive reviews of the guests staying
in thermal facilities in Afyonkarahisar province on Tripadvisor are much higher than the
negative reviews. The prominent words in the word cloud of positive evaluations are
"housekeeping staff, thermal pool and animation team", while the prominent words in the
word cloud of negative evaluations are "all drinks paid, thermal pool and too many
customers".
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Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde gerek kentlesme gerekse sanayilesme neticesinde ¢evre sorunlari giindeme
gelmeye baslamig, bunun sonucunda da insanlar, iggiicii verimini azaltan olumsuz etkilerle karsi karsiya kalmaya
baslamiglardir (Tung & Sag, 1998: s.21). Bunun dogal bir sonucu olarak, insanlari turizme yonelten nedenlerden
birisi olarak saglik ortaya ¢ikmaktadir. Saglik amagli turizm isteginin kaynagi bazen kaybolan sagligi tekrar
kazanmak olabildigi gibi bazen de sagilig1 uzun siire koruyabilmektir (Oztiirk & Yazicioglu, 2002). 20. yy’a kadar,
hastalik ve 0liim olmamasi durumuna saglik denilirken, “Hastalik” yerine sagligin korunmasi, “birey” yerine de
toplum, yeni yapilan tamimlarda yer almaya baslanistir (Hamzaoglu, 2010). Diinya Saghk Orgiitiiniin 1948 yilinda
yapmis oldugu tanimina gore; “saglik; yalnizca hastalik ve sakatliklarin olmamasi degil, fiziksel, zihinsel ve sosyal
anlamda tam bir iyilik halidir”. Saglik, soyut bir durumdan ¢ok, sonuca ulagsma araci olarak, insanlarin bireysel,
sosyal ve ekonomik olarak verimli bir yasam siirmesine izin veren bir kaynak olarak diisiiniilmektedir

(www.who.int).

Saglik turizmi, diinyada 6nde gelen alternatif turizm tiirlerinden birisidir. Saglik hizmetlerinin standartlarinin
gelismesi, daha kaliteli ve diislik maliyetli alternatif saglik hizmetleri arayis1, saglik turizmine yonelik seyahatleri de
artirmaktadir. Giiniimiiz diinyasinda yasanan gelismeler insanligin gelisimine katki saglamasina karsin, birey ve
toplum sagligi tizerinde olumsuz etkiler olusmasina sebep olmaktadir. Hastalar; bu olumsuz etkileri bertaraf ederek
eski sagliklarina kavusabilmek igin ¢esitli yollar izlemektedirler. UNWTO (2018)’ya gore saglik turizmi; “temel
motivasyonu, kisilerin bireysel ihtiyaclarini karsilama kapasitelerini artirip, ¢evresinde ve toplumda birey olarak daha
iyl olmalarini saglayan, tibbi ve saglikli yasam temelli faaliyetlerle kisilerin kendilerine fiziksel, zihinsel veya ruhsal
sagliga katki saglamalarma” denilmektedir. Saglik turizmi ¢esitleri ¢cok ¢esitli sekillerde ele alinsa da temel olarak
termal turizm, yash ve engelli turizmi ve medikal turizm olarak smiflandirilabilir (Mueller & Kaufmann, 2001; Unal

& Demirel, 2011; Aydin, 2012; Ozsar1 & Karatana; 2013, Tengilimoglu, 2013).
Termal Turizm

Saglik amach turizm kapsaminda degerlendirilen termal turizm; dogal sekilde belirli sicakliga sahip olarak yer
iistiine ¢ikan faydali mineralleri i¢eren sifali sularin ve gamur ve buharlarin bulundugu yérelerde, yoreye 6zgii iklim
sartlar1 icerisinde gerceklesen turizm tiiriidiir (Oztiirk & Yazicioglu, 2002). Bir baska ifade ile termal turizm;
icerikleri erimis minarelerden ibaret olan maden sulariin dinlenme, zindelesme ve tedavi amaciyla kullanilmasidir
(Kozak 2001: s.21). Termal turizm talebinin belirleyicileri arasinda bireylerin, sagliklarini koruma ve rahatsizliklarini
giderme ihtiyaglar1 yatmaktadir. Tatil yaparken doganin iyilestirici 6zelliklerinden faydalanma istegi, termal turizmin
cikisina neden olarak gosterilmektedir (Erdogan ve Aklanoglu, 2008). Bu turizm tiirii, yasanilan kimi saglik sorunlar1
ve cerrahi miidahale gerektiren bazi durumlar1 Onleyen, hem tibbi hem de tibbi olmayan yaklasimlar arasinda
sayilmaktadir (Silvestri vd., 2017). Termal turizm, saghgi ve giizelligi gelistirmek veya halihazirdaki saglik
seviyesini korumak amaciyla termal sularin, ¢gamurlarin, masaj tekniklerinin tibbi bir regete halinde uygulandig: bir

turizm ¢esididir (Ci¢ek & Avderen, 2013).

Gergeklestirilen arkeolojik kazilarin bulgulari dogrultusunda birgok eski medeniyetin, kaplicalarin ve kutsal
banyolarinin sifa verici etkilerinden faydalamldigi goriilmektedir. M.O. 4000 dolaylarinda Siimerler, sicak su
kaynaklari etrafinda bilinen en eski saglik komplekslerini inga etmistir. Bu saglik tesisleri, akan su havuzlarini igeren
gorkemli ve yiikseltilmis tapmaklari da biinyesinde bulundurmaktadir (www.health-tourism.com). Italyanca’da
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“termae” ad1 verilen bu alanlar sadece sosyallesme i¢in degil, ayn1 zamanda tedavi amaciyla da kullanilmaktadir.
Savaglarda yaralanan Roma askerlerini tedavi etmek ve yorgun diisen kaslarimi iyilestirmek icin dogal kaynak
sularindan faydalanilmistir (Gianfaldoni vd. 2017). Orta ¢ag Japonya'sinda, onsen denilen sicak mineral kaynaklari,
sifa 6zellikleri nedeniyle popiiler hale gelmistir. Kaplica banyosu Japonya'da 2000 yili agskin bir gegmise sahiptir
(Serbulea & Payyappallimana, 2012). 1800°1i yillarda yikanma kiiltiiriine olan ilginin yeniden artmasiyla, doktorlar,
hastaliklarin tedavisi i¢in termal sularin kullanilabilecegine ikna olmaya baslamistir. Priessnitz ve Kneipp,
balneoterapi (termal suyun tibbi kullanim1) ve hidroterapi (terapotik amaglar igin viicudun termal suya batirilmasi)
stireclerini daha sistematik hale getirmistir. Suyun bilesimine ve sicakli§ina gore bireysel receteler olusturulmaya
baslanarak, bu recetelerde sicak ve soguk su banyolari, camur uygulamalari, aktif fiziksel egzersizler, masajlar ve

diyetlerden olusan paketler kullanilmaya baslanmistir (Gianfaldoni vd. 2017).

Romalilar ve eski Yunanlilar, Anadolu topraklarinda, kaplica ve maden sularinin sifali kiirlerini kesfetmis ve bu
dogal kaynaklar1 giinlilk yasamlarina entegre etmislerdir. Anadolu'daki Hierapolis Antik Kenti, Agamemnon
Kaynaklar1, Bergama Asklepionu, Klaudiopolis (Bolu), Roma ve Bizans hamamlarinin jeotermal kaynaklarinin bolge

halki tarafindan kullanildig: bilinmektedir (Bertan, 2010; Bilir, 2022).

Gilinlimiizde termal uygulamalardan, romatizmal, ortopedik, nérolojik, psikiyatrik tedaviler ile medikal tedavilere
destek olacak bigcimde fizik tedavi ve rehabilitasyonda faydalanilmaktadir. Dogal tedavi unsurlarinin tibbi agidan
degerlendirme yontemleri: peloidoterapi, hidroterapi, klimaterapi, talassoterapi, balneoterapi, speleoterapi ve diger

destek uygulamalaridir (Karagiille & Dogan, 2002; Mergen vd., 2006; Ugurlu vd., 2016).

50 °C sicakliktaki jeotermal kaynaklar, Cin, Japonya ve Yeni Zelanda gibi bazi iilkelerde tansiyon, romatizma,
sinir ve cilt hastaliklar1 tedavilerinde kullanilmaktadir. Almanya’da yaklagik olarak 230, Avusturya’da 80, Cek
Cumbhuriyeti’nde 15, Macaristan, Slovakya ve Polonya’da 10’ar termal saglik kenti bulunmaktadir. Bu iilkelerin
yaninda Fransa ve lItalya gibi iilkeler de termal kiir kentlerine ilave olarak deniz kiyisinda yer alan onlarca kiir

kentlerine sahiptir (MAPEG, 2022).

Diinyada termal/mineralli su kaynaklari, 2017-2019 yillar1 arasinda en hizli biiyiiyen saglikli yasam sektorleri
arasinda yer almis ve bu siire zarfinda gelirler yillik %6,8 oraninda artmigtir. Ardindan, COVID-19'un sayisiz etkisi
(6r. kapali sinirlar, igyeri kapaniglari, evde kalma siparigleri vb.) nedeniyle 2019-2020 yillari arasinda gelirler %38,9
oraninda diismiistiir (globalwellnessinstitute.org). Tiirkiye'nin termal kaynaklar1 diinyada 7., Avrupa'da ise 1. sirada
yer almakta olup her yil yiiz binlerce uluslararasi hasta ve turist, daha iyi ve saglikli olmak i¢in Tiirkiye'nin termal
tesislerini ziyaret etmektedir. Tiirkiye, dogal termal kaynaklarimin kullanimi agisindan Avrupa'da 3. sirada (Almanya
ve Italya'dan sonra) yer almaktadir. 1.500'den fazla termal kaynaga sahip olan Tiirkiye, 260 civarinda termal tesise
sahiptir. Birgok Kuzey Avrupa ve Iskandinav iilkesinden sigorta sirketleri, hastalarm iyilesme siireclerinin bir

pargasi olarak termal tedaviler i¢in Tiirkiye'ye gondermektedir (www.invest.gov.tr).

Afyonkarahisar, 5000 yillik tarihinde Hititlerin, Friglerin, Lidyalilarin, Perslerin, Hellenlerin, Romalilarin,
Bizanslilari, Selguklularin ve Osmanlinin hiikiim siirdiigii gegmisten giiniimiize kiiltlir ¢esitliligi ile yogrulmus,
onemli bir jeotermal kaynak potansiyeline sahip bir ilimizdir. il sinirlar1 icerisinde, AFJET, Basak, Gazligdl, Omer,
Gecek, Grand Ozer, Grand Sénmez, Heybeli, Hiidai, ikbal, Soydan, Orugoglu, Ozdemir ve Yaylakent gibi, pek cok
jeotermal saha bulunmaktadir (Cemek vd., 2005). Afyonkarahisar, 2007-2023 yillarin1 kapsayan Termal Turizm
Master Plan1 kapsaminda, Ankara, Eskigehir, Kiitahya ve Usak illerini de biinyesinde bulunduran Frigya Termal
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Turizm Bolgesi icerisinde yer almaktadir. Bu kapsamda 2023 yil1 sonuna kadar, Frigya Termal Turizm Boélgesinde
ilan edilen termal turizm merkezlerinde 173.000, diger termal alanlarda 97.500 olmak iizere toplamda 270.500 yatak
kapasitesine ulasilmasi dngodriilmektedir (T.C. Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2007). Afyonkarahisar ilindeki jeotermal
kaynaklarin olugsumunda, bélgenin jeolojik yapisinin ve tektonik hareketler sonucu olusan fay hatlariin etkisi
biiyiiktiir. Ilde fay hatlar1 boyunca ¢ikan bu sicak sular, “orta sicaklikl” jeotermal alanlar grubuna dahildir. Bu alanlar
aym zamanda ilin Termal Turizm Merkezlerini, dolayisi ile turizm faaliyetlerinin de en 6nemli ¢ekiciliklerini

olusturur (Kervankiran, 2012).
Cevrim I¢i Ziyaretci Yorumlar

Turistik {iriin ve hizmetlerinin satin alinmasinda karar verme siireci turistik iiriinlerin yapis1 nedeniyle diger birgok
iiriinden farklilik gdstermektedir. Turistik tirtinler satin alindig1 anda tiiketildiginden tiiketiciler de bu firiinleri daha
onceden deneyemedikleri icin bu iirlin ve hizmetler, tiikketiciler agisindan daha biiyiik risk tasimaktadir (Cetin &
Walls, 2016). Bu sebeple, turistik iiriinlerin karar verme siireci daha uzun olma egilimi tasimaktadir (Lu vd., 2016).
E-ticarette yasanan gelismeler, tiiketicilerin turistik iirlin ve hizmetleri i¢in karar verme seklini biiylik ol¢iide
degistirmis ve ziyaretcilerin karar verme siirecini kolaylastirmistir (Aday & Phelan, 2015; Choi vd., 2016).
Kullanicilar, ¢evrim igi platformlarda, deneyimlerini paylasmakta olup diger kullanicilarin, bu deneyimlerden
yararlanmasina yardimei olur. Ziyaretcilerin satin alma ve karar verme asamalarinda fayda saglamaktadir.
Tripadvisor; konaklama, ulagim ve restoran dahil olmak iizere ziyaretci degerlendirmelerinden olugsan web siteleri
arasinda one ¢ikmaktadir (Melian-Gonzalez vd., 2013:5.276). Tripadvisor gibi gevrim igi platformlarda kullanicilarin
sergiledigi bu goniillii davranis, potansiyel misafirlerin karar verme siireclerine etki etmesinin yani sira, isletmecilerin
iiriin ve hizmet kalitesini iyilestirmesine de Onayak olmaktadir (Schuckert vd., 2015: s.609). Mangold ve Smith
(2012)’ye gore ¢evrim i¢i yorumlari, modern agizdan agiza iletisim olarak ifade etmek miimkiindiir. Agizdan agiza
iletisim, 6zellikle deneyim iiriinleri i¢in en etkili bilgi aktarim kaynaklarindan biri olarak kabul edilmektedir (Godes
& Mayzlin, 2004). Geleneksel agizdan agiza iletisim, yalnizca sinirli sosyal temas sinirlari iginde etkili olup etkisi
zaman ve mesafe icinde hizla azalir (Ellison & Fudenberg, 1995). Bilgi teknolojisindeki gelismeler, bilginin
aktarilma seklini kdkten degistirmis ve agizdan agiza iletisimin geleneksel sinirlamalarini agmistir. Tiiketiciler artik
bilgiye kolayca ve ozgilirce erigebilmekte ve sirketler, {iriin ve hizmetler hakkinda gercek zamanl olarak esi benzeri
gorlilmemis bir olgekte fikir aligverisinde bulunabilmektedir (Duan vd., 2008). Giinlimiizde, Kullanic1 Tarafindan
Olusturulan igerik (User Generated Content- UGC) ve elektronik agizdan agiza Iletisim (eWOM) olarak da
adlandirilan ¢cevrim i¢i degerlendirmelerin tiiketici karar verme siirecindeki 6nemi biiyiik bir hizla artmaktadir (Saleh,
2018). Miisteriler artik seyahat etmeden dnce ¢evrim igi geri bildirimlere bakma egilimindeyken (Mauri & Minazzi,
2013), arastirmalar olumlu yorumlarin konaklama sirketlerine finansal fayda sagladigini ortaya koyuyor (Neirotti
vd., 2016). eWOM turizm sektoriinde biiyiik bir etki yaratmis (Litvin vd., 2018), turistlerin karar vermesinde énemli
bir rol oynamig ve dolayisiyla bu alandaki teknolojilerin benimsenmesini artirmistir (Law vd., 2014). Cevrim igi
yorumlar; isletme acgisindan bakildiginda, misafir memnuniyetini 6nemseyen ve uzun vadeli karlilig1 hedefleyen
isletmeler, ¢evrim i¢i turist deneyimlerini sayesinde sunduklari hizmetlerde var olan aksakliklar1 tespit etmeye
yaramaktadir (Kendir, 2020). Kaemingk (2019)’a gore tiiketicilerin %93’ bu yorumlardan etkilenmekte olup
turistlerin karar verme siireglerine etki etmektedir. Bu da g¢evrim i¢i degerlendirmelerin artan Gnemi ortaya

cikmaktadir. Termal turizm agisindan Onemli kaynaklara sahip olan Tiirkiye’nin bu potansiyelinin
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degerlendirilebilmesi ve elde edilen termal turizm gelirinin artirilabilmesi igin turistlerin tatil siireci ile ilgili

deneyimleme kalitesinin objektif olarak belirlenmesi gerekmektedir (Karaca, Onem & Yildiz, 2023).
Yontem

Betimsel 6zellikte olan bu ¢alismada, Tripadvisor web sitesinden toplanan veriler, nitel aragtirma yontemlerinden
bir olan igerik analiziyle incelenmistir. Temmuz 2023 itibariyle aylik 207 milyon sayfa goriintiilemesi olan (Statista,
2023a) ve gerek diinyada gerekse Tiirkiye’de turist ve ziyaret¢i deneyimlerine yer veren en kapsamli ¢evrim igi
platformlardan birisi olan Tripadvisor’da 2022 yilinda kiiresel anlamda 1 milyar yorum ve degerlendirme yapilmistir
(Statista, 2023b). S6z konusu rakamlar da gostermektedir ki, ¢evrim i¢i platformlarin kullanimi diinya genelinde
oldukea genis kitlelere yayilmistir (Arslan, 2020). Bu nedenle, ¢cevrim i¢i platform olarak bu ¢alismada Tripadvisor
secilmistir. Elde edilen verilerin tekrarlanabilir olmasi ve gecerli sonuglara ulasilabilir olmasi nedeniyle igerik analizi
yontemi tercih edilmistir (Krippendorff, 1980: 25). Igerik analizinin amaci, benzer verileri belirli kavramlar ve
temalar gercevesinde bir araya getirerek, okuyucunun anlayabilecegi bir bicimde organize ederek yorumlamaktir
(Yildirim & Simsek, 2006). Analiz sonucunda elde edilen verileri daha anlasilir hale getirmek icin sonuglar, kelime

bulutu haline getirilmistir.

Aragtirma evreni, Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren ve turizm isletme belgeli termal konaklama tesislerinden
olusmaktadir. Arastirmada 6rneklem modeli olarak, icerik analizi ¢alismalarinda kullanilan “kiimeleme 6rneklem”
modeli tercih edilmistir. Bu 6rneklem modeli, belli tarih araliklarinda ve igerik agisindan daha fazla yogunluga sahip
olan birimlerin bir araya getirilmesini ifade etmektedir (Balci, 2001). Bu cergevede Afyonkarahisar merkezinde
bulunan ve faaliyetlerine devam eden termal konaklama igletmeleri 6rneklemi meydana getirmektedir. 01.08.2018-
01.08.2023 tarihleri arasinda, bahsi gecen termal konaklama isletmelerinde konaklayan ve Tripadvisor platformuna
degerlendirme ve yorum birakan misafirlerin yorumlar1 degerlendirmeye alinmistir. 5 {izerinden yapilan
degerlendirmede 5 ve 4 puanlar olumlu, 1 ve 2 puanlar olumsuz olarak degerlendirilmistir. Olumlu yorumlar igin
194.240, olumsuz yorumlar i¢in 19.981 kelime MAXQDA nitel analiz programi aracilifiyla analiz edilerek sozciik
kombinasyonlar tespit edilmis, tespit edilen bu kombinasyonlardan kelime bulutu olusturulmustur. Bu sayede,

misafirlerin yorumlarinda en fazla degindikleri hususlarin daha belirgin bir sekilde ortaya konmasi amaglanmuistir.
Bulgular

Afyonkarahisar ili merkez ilgesinde yer alan toplamda 9 adet isletme yer almaktadir. Bu isletmelere ait tanimlama

bilgilerine agagida yer alan Tablo 1°de yer verilmistir.

Tablo 1. Afyonkarahisar Merkez Ilgesinde Faaliyet Gosteren Turizm Isletme Belgeli Termal Tesisler

P P SUIT/APART TOPLAM ODA YATAK

TESISIN ADI TURU/SINIFI ODA SAYISI ODA SAYISI SAYISI SAYISI
Isletme A Termal Otel 5 Yildizli 274 12 286 572
Isletme B Termal Otel 5 Yildizlt 268 61 329 668
Isletme C Termal Otel 5 Yildizli 343 89 432 950
Isletme D Termal Otel 5 Yildizli 294 12 306 612
Isletme E Termal Otel 5 Yildizli 194 1 195 390
Isletme F Termal Otel 5 Yildizli 274 43 317 716
Isletme G Termal Otel 5 Yildizli 155 2 157 314
Isletme H Termal Otel 4 Yildizli 49 - 49 104
Isletme 1 Termal Otel 3 Yildizli 148 12 160 320
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Tablo 1°de goriildiigii iizere en yiiksek oda sayis1 432 oda ile isletme C’de, 329 oda ile Isletme B ikinci sirada,
317 oda ile Isletme F ise iigiincii sirada yer almaktadir. Yatak sayilarina bakildiginda, 950 yatak ile Isletme C ilk
sirada yer almakta olup onu 716 yatak ile Isletme F takip etmektedir. Uciincii sirada ise 668 yatak ile isletme B’nin
yer aldig1 goriilmektedir. Tablo 1’de yer alan tiim isletmelerin toplam oda sayis1 2231 olup yatak kapasitesi ise
4646’ dir.

Tablo 2. Isletmelerin 01.08.2018-01.08.2023 Tarihleri Arasinda Tripadvisor Yorum Sayilart

TESISIN ADI YORUM SAYISI TRIPADVISOR PUANI
Isletme A 2299 4,5
Isletme B 103 4
Isletme C 1422 4,5
Isletme D 875 4,5
Isletme E 103 3,5
Eletme F 605 45
Isletme G 499 45
isletme H 8 45
isletme I 53 3,5

Toplam 5967

Tablo 2 incelendiginde en fazla yorum yapilan isletmenin 2299 yorum ile isletme A oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
1422 yorum ile onu Isletme C takip ederken iiciincii siray1 875 yorum ile isletme D almaktadir. Toplamda yapilan

yorum sayist ise 5967 dir.

Tablo 3. isletmelerin Olumlu ve Olumsuz Yorum Sayilart

TESISIN ADI OLUMLU YORUM SAYISI OLUMSUZ YORUM SAYISI
isletme A 2212 33
Isletme B 75 20
Isletme C 1354 36
Isletme D 828 21
Isletme E 64 33
Isletme F 515 54
Isletme G 422 46
Isletme H 7 1
Isletme I 33 13

Toplam 5510 257

Tablo 3 incelendiginde en fazla olumlu yorum alan isletmenin, Isletme A oldugu tespit edilmistir. 1354 olumlu
yorumla Isletme C ikinci sirada, 828 olumlu yorumla Isletme D iigiincii sirada yer almistir. Olumsuz yorumlara
bakildiginda ise en fazla olumsuz yorum yapilan isletmenin, 54 olumsuz yorumla Isletme F olarak one ¢iktigi
goriilmektedir. Isletme G 46 olumsuz yorumla ikinci, Isletme C ise 36 olumsuz yorumla ii¢iincii sirada yer almaktadur.
Olumlu ve olumsuz olarak yorum sayilarina bakarak bir oranlama yapildiginda Afyonkarahisar’daki termal
tesislerden faydalanan misafirlerin ¢ok biiyiik bir kisminin bu konaklamalarindan memnun kaldiklarini séylemek

mumkiindiir.
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Tablo 4. Cevrim Igi Yorumlarin Yapildigi Platform Tiirleri

TESISIN ADI MOBIL MASAUSTU
isletme A 1838 407
Isletme B 62 33
Isletme C 793 597
Isletme D 208 641
Isletme E 33 64
Isletme F 276 293
Isletme G 254 214
Isletme H 6 2
Isletme I 22 24

Toplam 3492 2275

Tablo 4 incelendiginde kullanicilar tarafindan degerlendirme yapilirken en sik kullanilan platformun mobil
platformun (3492) oldugu goriilmektedir. Bu da deneyimlenen olumlu ya da olumsuz durumlarin cep telefonu ya da
tablet gibi mobil cihazlar araciligiyla paylasiimasinin son kullaniciya bir kolaylik sagladigini diigtindiirmektedir.
Isletme A, mobil platformlarda en fazla yorum yapilan isletme olurken, Isletme D ise masaiistii platformlarda en gok

yorum yapilan isletme olarak tespit edilmistir.
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Sekil 1. Afyonkarahisar termal otelleri olumlu yorumlarin kelime bulutu

cay saatl

hizmet kallte5|
e\ e

Sekil 1’de, Tripadvisor platformunda Afyonkarahisar merkez ilgesinde bulunan turizm isletme belgeli termal
konaklama tesisleri i¢in yapilan olumlu yorumlara ait sdzciik kombinasyonlarina ait kelime bulutu yer almaktadir.
MAXQDA programi, ilgili sdzciik kombinasyonunun tekrar sayisi arttikca, one ¢ikan kelimelerin puntolarini
biiyiiterek gorsel olarak daha kolay ayirt edilmesine yardimci olmaktadir. Buna gore misafirler tarafindan yapilan
yorumlarda “kat gorevlileri, termal havuz, termal otel, odalarin temizligi, animasyon ekibi, yemekler lezzetli ve aile
oteli” ifadelerinin olumlu yorumlar arasinda 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Elde edilen bilgiler 1s18inda, Afyonkarahisar
termal otellerinde calisan kat gorevlilerinin gerek oda temizligi gerekse insan iligkileri anlaminda goérevlerinin
geregini fazlasiyla yerine getirdiklerini séylemek miimkiindiir. Benzer sekilde otellerde gorevli olan animasyon
ekiplerinin de miisteriler tarafindan memnuniyetle karsilandigi sdylenebilir. Farkli sicakliklara ve biiyiikliiklere sahip
termal havuzlar ve bu havuz alanlarindaki saunalar ve hamamlar hakkinda da misafirler tarafindan olumlu yonler
olarak ifade edilmistir. Termal havuzlara olan olumlu yorumlar neticesinde, misafirlerin tesisleri tercih etmedeki

temel amaclarindan biri olan jeotermal kaynaklardan faydalanma amaglan ile ortiistiigii sGylenebilir. Misafirlerin
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genel olarak otel ¢alisanlari tarafindan gordiikleri ilgi ve alaka da olumlu yorumlar arasinda iist siralarda kendisine

yer bulmustur.

oda temizligi Kkalitesi herbat
otel yinetimi oa sonvs
cocukiu aileler

buhar odasi h -
i ayal kinkhai
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cocuk havuzu paranizia rezil olmak pizmet kalitesi
aksam yemedi calisan personel

kesinlikle tavsiye etmiyorum
Sekil 2. Afyonkarahisar termal otelleri olumsuz yorumlarin kelime bulutu

Sekil 2°de yer alan olumsuz yorumlar incelendiginde, sunulan tiim igeceklerin ticretli olmasi durumu 6nemli bir
olumsuzluk olarak ortaya ¢cikmistir. Afyonkarahisar bolgesinde faaliyet gosteren termal otellerin biiyiik kisminin
yarim pansiyon ya da oda kahvalti olarak hizmet vermeleri neticesinde i¢eceklerden alinan licret misafirlerde
olumsuz bir deneyim yasatmaktadir. Yasanan bir diger olumsuzluk ise termal havuzlarla ilgili olarak ortaya
cikmaktadir. Bu bagligin altinda yer alan olumsuz yorumlar, termal havuzlardaki sularin sicakligiyla, temizligiyle ve
havuzlarin ebatlariyla ilgili olarak ortaya ¢ikmistir. Sabah kahvaltilar1 haricinde otellerde ¢ay servislerinin ticretli
olmasi ve c¢ay itcretlerinin pahali olmasi misafirlerin yorumlarima olumsuz olarak yansimistir. Yasanan
olumsuzluklardan bir digeri ise tesislerin ¢ok kalabalik olmasi nedeniyle kullanim alanlarinda ¢ok fazla insan olmast,
bu kalabalikligin hijyen, sira bekleme ve is akislarinda problemlerine yol agtig1 tespit edilmistir. Misafirlerin bir
kismi ise olumlu yorumlarda yer alanin aksine, oda temizliginden sikayet etmislerdir. Sikayet edilen bir diger husus
ise otellerde ¢ay saatinde ya da aksamlar1 diizenlenen canli miizik organizasyonlarinda ve diigiin organizasyonlarinda
yapilan miizikler oldugu tespit edilmistir. Olumsuzluklarla kars1 karsiya kalan misafirlerin olumsuz yorum yaptigi

konulardan bir digeri isgorelerin sektor bilgisindeki eksikleri ve ilgisizlikleri oldugu belirlenmistir.
Sonug¢ ve Oneriler

Afyonkarahisar ilinde bulunan turizm isletme belgeli termal konaklama tesisleri hakkinda c¢evrim i¢i turist
yorumlarinin igerik analizi yontemiyle incelendigi bu ¢alismada, Tripadvisor’da yer alan yorumlar kullanilmistir.
Afyonkarahisar merkez ilgede yer alan dokuz adet termal otele ait yorumlar degerlendirmeye alinarak incelenmistir.
Toplanan verilerden elde edilen bulgulara gore, bu otellerde 2231 oda olup yatak kapasitesi ise 4646 olarak tespit
edilmistir. 01.08.2018-01.08.2023 tarihleri arasinda bahsi gegen dokuz isletmeye toplamda 5967 adet yorum yapilmis
olup otellerin en yiiksek puan ortalamasi 4,5/5, en diigiik puan ortalamasi ise 3,5/5’dir. Olumsuz yorum sayisi, yapilan
tim olumlu ve olumsuz yorum sayisinin %4.5’i oraninda olup, Afyonkarahisar’daki termal tesislerin misteri
memnuniyetine dnem verdikleri sdylenebilir. Yorumlarin yaymlandigi platformlara bakildiginda mobil ve masa iistii
olmak tizere iki farkli platform {izerinden yorum yapilabildigi ve degerlendirmeye alinan 5767 adet yorumun yaklagik
%60’1 mobil platformlar {izerinden yapildig1 tespit edilmistir. Misafirlerle iletisim halinde olan isgérenlerin tavir ve

tutumlari, misafir memnuniyeti tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Gerenaz & Yetgin, 2021). Afyonkarahisar termal
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otellerinde kalan misafirler, en ¢cok kat gorevlilerinden memnun kaldiklarini ifade etmisler ve bu da kat gorevlilerinin,
gorev ve sorumluluklarini yerine getirirken misafirlerle etkili bir iletisim kurabildiklerini bunun da misafir
memnuniyetini artirdigini ortaya koymaktadir. Yasar ve Oztiirk (2023)’iin ¢alismasinda insan kaynaklari, otelin genel
ozelliklerinden sonra en yliksek puani almig olmasina karsin bu ¢alismada kat gorevlileri, otelin diger 6zelliklerinden
daha fazla olumlu yorum almstir. Kat gorevlilerinden sonra, termal havuzlar misafirlerin memnun kaldigi bir diger
husus olarak belirlenmistir. Havuzlarin temizligi ve agik termal havuzlar, termal havuz kategorisinin en dikkat ¢ekici
Ozellikleri olarak tespit edilmistir. Bir diger olumlu deneyim ise animasyon ekipleri konusunda yasandigi ortaya
cikmistir.  Otellerde konaklayan misafirler, animasyon ekiplerinin ilgisinden, islerini severek ve eglenerek
yapmalarindan son derece memnun kaldiklarini ifade etmislerdir. Rancic vd. (2013) ile Diilgaroglu (2021) tarafindan
ifade edildigi gibi misafirler sadece rahatlama ya da yasam kalitelerini artirmak i¢in degil, rekreatif faaliyetlerden
faydalanmak i¢in termal turizme katilmaktadir bulgusunu desteklemektedir. Servis edilen yemeklerin lezzeti, kalitesi

ve ¢esitliligi misafirleri memnun eden bir diger konu baslig1 olmustur.

Olumsuz olarak yapilan degerlendirmelerden en dikkat ceken konu basligi, sunulan tiim i¢eceklerin iicretli olmast
olarak tespit edilmistir. Bu bolgedeki oteller her sey dahil sistemini kullanmadiklar1 ve yarim pansiyon hizmet
verdikleri i¢in misafirler tarafindan igilen bir sise suya ya da bir bardak caya verilen paralar 6nemli bir olumsuzluk
kaynag1 olarak ortaya ¢ikmistir. Buradan anlasiliyor ki termal turizm otellerinde konaklayan misafirler, otel {icreti
disinda ekstra 6deme yapmak istemiyorlar. Ortaya ¢ikan sonuglardan bir digeri olan “yarim pansiyon” ifadesi de
bunu destekler nitelikte olup icecek servisiyle ilgili almacak aksiyonlar sayesinde en biiyiik olumsuzluk kaynagi
ortadan kalkarak miisteri memnuniyetinde biiyiik farkliliklar meydana getirilebilir. Bir diger olumsuz yorum kaynagi
ise termal havuzlardir. Termal havuzlarda, yagsanan en biiyiik olumsuzluk sularin sicakliklariyla ve temizligiyle ilgili
olarak yasanmaktadir. Otel yOnetimi ve ¢alisan personelin yasanan sorunlar karsisindaki ilgisizligi, misafirlerin
yasadig1 olumsuzluklardan bazilar1 olarak ortaya ¢ikmaktadir. Isgdrenlerin genel alg1 ve kalitesi artirilarak misafir

memnuniyeti artirilabilir (Emir & Saragli, 2011).

Afyonkarahisar termal otellerde yasanan olumsuzluklarin Oniine gecebilmek icin oOncelikle termal otel
yoneticilerinin bir araya gelmesi ve sorunlari masaya yatirip, bunlara beraberce ¢oziim aramalar1 gerekmektedir.
Yapilan yorumlar incelendiginde, termal turizmin alt bagliklar1 olan balneoterapi, inhalasyon uygulamalari,
peloidterapi ve kiir tedavilerini igeren yorumlara rastlanmamistir. Bu da misafirlerin termal tesislere geldiklerinde
sadece hamam ya da sicak su olanaklarindan faydalanarak tesisten ayrildig diisiincesini kuvvetlendirmistir. Bunun
oniine gecmek icin pazarlama ekiplerinin farkli uygulamalarin tanitimlarina da agirlik vermelerinde fayda vardir.
Isgdrenlerin bilgi ve egitim eksikliklerinin giderilerek yasanabilecek olumsuzluklarin &niine gegilmesine destek
saglayacaktir. Sunulan hizmet kalitesinin daha yukariya tasginmasi i¢in miisteri sikayet yonetiminin daha etkin olarak
kullanilmasi1 gerekmektedir. Cevrim i¢i tiikketici yorumlarinin termal konaklama isletmelerince incelenmesi,

misafirlerin taleplerinin ve sikayetlerinin gozlemlenip en kisa zamanda doniis yapilmasi isletmeye deger katacaktir.
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Content Analysis of Online Comments of Thermal Tourism Participants
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Ankara Hac1 Bayram Veli University, Faculty of Tourism, Ankara/Tiirkiye
Extended Summary

In both developed and developing countries, environmental problems have started to emerge due to the process
of urbanisation and industrialisation and as a result, people have started to face negative effects that reduce their
energy levels (Tung & Hair, 1998: p.21). Although the types of health tourism are handled in different ways, they
can be generally classified as thermal tourism, elderly and disabled tourism and medical tourism (Mueller et al.
Kaufmann, 2001; Unal & Demirel, 2011; Aydin, 2012; Ozsar1 & Karatana, 2013, Tengilimoglu, 2013). Thermal
tourism is evaluated within the framework of health tourism; it is a type of tourism carried out in regions where
healing waters containing useful minerals come to the surface naturally with certain temperature, mud and water
vapour, under the specific climatic conditions of the region (Oztiirk & Yazicioglu, 2002). Today, one of the driving
forces behind the demand for thermal tourism is the need of individuals of certain age and income levels to protect
their health and eliminate their ailments. The desire of these individuals to benefit from the therapeutic aspect of
nature during their holidays is thought to be the reason for the emergence of thermal tourism (Erdogan & Aklanoglu,

2008).

Afyonkarahisar is a province with a significant geothermal resource potential, which has been moulded with
cultural diversity from the past to the present, where Hittites, Phrygians, Lydians, Persians, Hellenes, Romans,
Byzantines, Seljuks and Ottomans ruled in its 5000-year history. Within the scope of the Thermal Tourism Master
Plan covering the years 2007-2023, Afyonkarahisar is located within the Phrygian Thermal Tourism Region, which
includes the provinces of Ankara, Eskisehir, Kiitahya and Usak. In this context, it is envisaged to reach a total bed
capacity of 270,500 by the end of 2023, 173,000 in thermal tourism centres declared in the Phrygian Thermal Tourism
Region and 97,500 in other thermal areas (Republic of Turkey Ministry of Culture and Tourism, 2007).

The purchasing and decision-making process of tourism products and services differs from many other products
due to the structure of tourism products. Since tourism products are consumed as soon as they are purchased, these
products and services pose a greater risk for consumers who have not tried these products before (Cetin & Walls,
2016). By sharing their experiences on an online platform, users help other users benefit from these experiences. It
benefits visitors in the purchasing and decision-making stages. Tripadvisor stands out among the sites that include
visitor comments on accommodation, transport and restaurants (Melian-Gonzalez et al., 2013: p.276). This voluntary
behaviour of users on online platforms such as Tripadvisor not only influences the decision-making process of
potential customers, but also forces operators to improve product and service quality (Schuckert et al., 2015: p.609).
Advances in information technology have completely changed the way information is communicated and overcome
the traditional limitations of word-of-mouth communication. Consumers can now access information easily and
freely, and businesses can exchange opinions about products and services on an unprecedented scale in real time
(Duan et al., 2008).

In this descriptive study, the data collected from Tripadvisor website were analysed using content analysis, one

of the qualitative research methods. In order to make the data obtained as a result of the analysis easier to understand,
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the results were converted into word clouds. The research population consists of thermal accommodation facilities
operating in Afyonkarahisar province and having tourism business certificate. As the sampling model in the research,
the "clustering sampling” model used in content analysis studies was preferred. This sampling model refers to
bringing together units that have more density in terms of content at certain date intervals (Balci, 2001). In this
framework, thermal accommodation establishments located in the centre of Afyonkarahisar and continuing their
activities constitute the sample. Between 01.08.2018-01.08.2023, the comments of the guests who stayed in the
mentioned thermal accommodation establishments and left evaluations and comments on the Tripadvisor platform
were evaluated. In the evaluation over 5, 5 and 4 points were evaluated as positive and 1 and 2 points were evaluated
as negative. 194,240 words for positive comments and 19,981 words for negative comments were analysed through
MAXQDA qualitative analysis programme and word combinations were determined and word cloud was created
from these combinations. In this way, it is aimed to reveal the most frequently mentioned issues in the comments of

the guests more clearly.

The highest number of rooms in the thermal hotels subject to the study is in Business C with 432 rooms, Business
B is in second place with 329 rooms, and Business F is in third place with 317 rooms. Considering the number of
beds, Enterprise C ranks first with 950 beds, followed by Enterprise F with 716 beds. It is seen that Enterprise B
ranks third with 668 beds. The total number of rooms of all enterprises is 2231 and the bed capacity is 4646. It turns
out that the business with the highest number of reviews is Business A with 2299 reviews. It is followed by Business
C with 1422 reviews, followed by Business D with 875 reviews. The total number of comments made is 5967. It was
determined that the business that received the most positive comments was Business A. Business C ranked second
with 1354 positive comments, and Business D ranked third with 828 positive comments. When we look at the
negative comments, it is seen that the business with the most negative comments stands out as Business F with 54
negative comments. Business G ranks second with 46 negative comments, and Business C ranks third with 36
negative comments. When a ratio is made by looking at the number of positive and negative comments, it is possible
to say that the majority of the guests who benefited from the thermal facilities in Afyonkarahisar were satisfied with
their stay. It is seen that the most frequently used platform when evaluating users is the mobile platform (3492). This
suggests that sharing the positive or negative situations experienced through mobile devices such as mobile phones
or tablets provides convenience to the end user. In the comments made by the guests, it is seen that the expressions
"housekeepers, thermal pool, thermal hotel, cleanliness of the rooms, animation team, delicious food and family
hotel" stand out among the positive comments. When the negative comments were examined, the fact that all drinks
served were paid was revealed as a significant negative. As most of the thermal hotels operating in the Afyonkarahisar
region provide half-board or bed and breakfast services, the fee charged for beverages creates a negative experience
for the guests. Another negativity is related to thermal pools. The negative comments under this heading were related
to the temperature of the water in the thermal pools, their cleanliness and the size of the pools. Apart from breakfast,
tea services in hotels are paid and the tea prices are expensive, which was negatively reflected in the comments of
the guests. Another of the negativities experienced is that there are too many people in the usage areas due to the
overcrowding of the facilities, and it has been determined that this crowding causes problems in hygiene, waiting in

line and workflows.

In order to prevent the negativities experienced in Afyonkarahisar thermal hotels, first of all, thermal hotel

managers should come together and discuss the problems and seek solutions together. When the comments made
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were examined, there were no comments that included balneotherapy, inhalation applications, peloidotherapy and
cure treatments, which are the subtitles of thermal tourism. This has strengthened the idea that guests leave the facility
by using only the bath or hot water facilities when they come to the thermal facilities. To prevent this, it would be
beneficial for marketing teams to focus on the promotion of different applications. In addition to these, it will provide
support to prevent the negativities that may be experienced by eliminating the knowledge and education deficiencies
of the employees.
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