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Calismamin  amaci, ¢evrim i¢i kullanict yorumlart araciligiyla Goénen termal
otellerinin meveut durumunu degerlendirmektir. Calismanin érneklemini, secilen 3
termal otel olusturmaktadwr. Calisma verilerini bu ii¢ otelin 2 ¢evrim i¢i kullanic
yorum sitesindeki Ocak 2023 ile Ocak 2024 arasindaki dénemde toplamda 63 ¢evrim
ici kullanici yorumu olusturmaktadur. Verilere icerik analizi uygulanmigtir. Calisma
sonucunda ti¢ otel de temizlik, personelin memnuniyet verici davranisglari, yemeklerin
lezzeti, otellerin konumu ve uygun fiyatlari konusunda olumlu yorumlar almistir.
Ancak, ortak elestiriler arasinda temizlik sorunlari, eskiyen yapi ve personelin
memnuniyet vermeyen davranislart bulunmaktadir. Calisma, Gonen termal otellerinin
mevcut durumunu degerlendirerek igletme yoneticilerine ve sahiplerine degerli
bilgiler sunma yoniiyle 6nem tagimaktadir.
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The study aims to evaluate the current status of Génen thermal hotels through online
user reviews. The study's sample consists of three selected thermal hotels. The study
collected data from two online user review sites for these three hotels, totaling 63 online
user reviews between January 2023 and January 2024. Content analysis was applied
to the data. As a result of the study, all three hotels received positive reviews regarding
cleanliness, staff's satisfactory behavior, delicious meals, convenient locations, and
reasonable prices. However, common criticisms included cleanliness issues, aging
infrastructure, and staff's unsatisfactory behavior. The study is important in evaluating
the current status of Gonen thermal hotels and providing valuable information to
business managers and owners.

Kaynak gosterimi: Gozge¢ Mutlu, H. (2024). Gonen termal otellerinin hizmet kalitesinin ¢evrim i¢i kullanici yorumlari
araciligiyla degerlendirilmesi, Journal of Applied Tourism Research, 5(1), 14-20.

1 Bu caligma 18-20 Nisan 2024 tarihleri arasinda Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi tarafindan diizenlenen IV. Ulusal / L.
Uluslararasi Balikesir Turizm Kongresinde sunulmustur. Calisma 6zet bildiri olarak kongre bildiri kitabinda yayimlanmustir.
Calisma, revize edilip makale haline getirilmistir.
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Giris
Termal turizm, mineral igerikli termal sular ile tedavi olma nedeni ile ger¢eklestirilen bir turizm ¢esididir (Crecente ve
ark., 2018, s. 12). TDK’ye gore otel “yolcu ve turistlere geceleme, konaklama imkdn: saglamak amaciyla kurulmus

isletmelerdir” (sozluk.gov.tr). Bu iki tanimdan yola ¢ikildiginda termal oteller miisterilerine termal su ile tedavi imkani
sunmanin yaninda konaklama imkani da sunan igletmeler olarak ifade edilebilir.

Gonen, Tiirkiye'nin ilk termal turizm merkezlerinden biridir ve 6zellikle 1950'lerden sonra yapilan yatirimlarla
onemli bir gelisme gostermistir. Termal turizm, yerel ekonominin temel sektorlerinden biri haline gelmistir. Gonen
termal kaplicalar1 yilda ortalama 120-130 bin turiste hizmet vermektedir ve turistlerin ¢ogunlugu yerli turistlerden
olugsmaktadir. Giinlimiizde Gonen'deki termal turizm, sadece ekonomik agidan degil, ayn1 zamanda sosyo-kiiltiirel,
imaj ve sembolik boyutlarla da entegre olmustur (Cetin ve Ozsahin, 2011).

Yapilan 6nceki ¢aligmalarda, Gonen termal turizmi ve otelleri lizerine Tungsiper ve Kagli (2008), termal turizmin
ilce ekonomisine olan etkisine vurgu yapmistir. {lban ve Kasli (2009) ise Génen Termal Turizm Merkezi'nin gelisimi
tizerindeki engelleri, pazarlama, rekreasyon olanaklari, 6zel sektor katilimi, planlama, turizm ¢esitliligi ve nitelikli
isgiicli konularinda sorunlar i¢erdigine dikkat ¢ekmistir. Ayrica, Aymankuy ve ark., (2012) caligmasinda ulasim ve
tesisin genel alanlari, personelin, yiyecek-igecek 6zellikleri ve termal imkanlarinin miisteri memnuniyetine olumlu etki
ettigini, ancak eglence/bos zaman imkanlarinin en diigiik memnuniyet yaratan unsurlar oldugunu belirlemislerdir.

Yapilan 6nceki ¢alismalar incelendiginde, Gonen termal otellerinin hizmet kalitesine yonelik meveut durumu ile
ilgili ¢ikarim yapmak icin yeni ¢calismalar yapilmasinin gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle, bu caligmada ¢evrim
ici kullanic1 yorumlarindan Gonen termal otellerinin hizmet kalitesine yonelik ¢ikarimlar yapilmasi amaglanmustir.
Gonen'de 4’1 aktif olarak ¢aligan, bir tanesi bakimda olan 5 adet kaplica oteli bulunmaktadir (Selvi-Hanisoglu, 2023).
Bu evrenden, ¢evrim i¢i kullanici yorumlarina erigilebilen 3 otel 6rneklem olarak segilmistir. Calismanin veri kaynagini
bu otellere ait 2 ¢evrim i¢i kullanict degerlendirme sitesinden alinan yorumlar olugturmaktadir. Bu yorumlara igerik
analizi uygulanacaktir. Calismanin sonuglari, Génen termal otellerinin mevcut durumunu degerlendirerek isletme
yoneticilerine ve sahiplerine islevsel bilgiler sunmasi agisindan 6nemlidir. Ayrica, bu ¢aligmanin termal otelleri gevrim
i¢i miisteri yorumlari agisindan degerlendiren alanyazini genisletecegi 6ngoriilmektedir.

1. Kavramsal Cerceve

Termal oteller, miisteri memnuniyetini saglamak igin verdikleri hizmetin kalitesini yiiksek tutmalidir. Hizmet kalitesi,
'sunulan bir hizmetin miisterinin beklentilerine ne kadar uygun oldugunun bir degerlendirmesidir' (Ramya ve ark.,
2019, s. 38). Hizmet kalitesi boyutlar1 termal turizm sektériinde miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Silvestri ve
ark., 2017). Otel hizmet kalitesi modeli sert ve yumusak boyutlari igerir. Sert boyutlar somut, yumusak boyutlar ise
soyut yonlerdir (Peevski, 2022). Termal otellere ait binanin yeniligi, personel {iniformalarinin, havuz, oda ve genel
alanlarin temizligi, yemeklerin lezzeti gibi somut 6zellikler sert boyutlarin, personelin miisteri ile iligkileri gibi soyut
unsurlar ise yumusak boyutlar i¢indedir.

Zeithaml ve ark., (1990, s. 176) genel olarak hizmet sunan organizasyonlarda gecerli olan bes hizmet kalitesi
boyutunu ele almiglardir. Firmanin hizmet sunumunda kullandig araglar, geregler ve {iniformalar gibi fiziksel unsurlar,
fiziksel boyutu temsil etmektedir. Taahhiit edilen hizmetin yerine getirilebilmesi giivenilirlik boyutunu ifade ederken,
hizmetin hizl1 bir sekilde sunulmasi heveslilik boyutunu kapsar. Calisanlarin bilgili ve kibar davranislar1 giiven
boyutuna katkida bulunurken, firma ve g¢alisanlarin miisterilere kisisel ilgi gosterebilmesi ve miisterilerin yerine
kendini koyabilmesi empati boyutunu temsil etmektedir. Bu dogrultuda termal otellerin hizmet sunumunda kullanilan
araclar, geregler ve personel iiniformalari, bir termal otelin fiziksel boyutunu ifade etmektedir. Termal havuzlarin
yeterliligi, i¢ donanim1 ve hijyen standartlar1 da fiziksel boyut kapsamindadir. Termal havuz hizmetinin belirlenen
saatlerde sunulmasi, giivenilirlik boyutunu; personelin ilgili davraniglar ise giiven boyutunu temsil eden 6rnekler
arasinda yer almaktadir. Temiz bir termal havuz isteyen miisterinin beklentilerini anlamak, empati kurmak ve temiz
bir hizmet sunmak da empati boyutunu yansitmaktadir.

Cevrim ig¢i otel kullanict yorumlari, konaklama endiistrisinde miisteri kararlarini sekillendirmede dnemli bir rol
oynamanin yaninda (Sharma ve ark., 2023), otellerin hizmet kalitesi hakkinda da degerli fikirler sunmaktadir
(Kalnaovakul ve Promsivapallop, 2023). Ayrica, ¢gevrim i¢i yorumlardan gelen miisteri geri bildirimleri, memnuniyetin
gergekei bir resmini sunmaktadir (Nguyen ve ark., 2022). Konaklama endiistrisinde konuk memnuniyeti i¢in temel
olan serbest zaman aktiviteleri, somut unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, hizmet siireci ve yiyecek gibi boyutlarin 6nemli
oldugu belirlenmistir (Kalnaovakul ve Promsivapallop, 2023). Ek olarak, konum, oda 6zellikleri, temizlik, kahvalt1 ve
personel davranigt gibi faktorlerin algilanan hizmet kalitesini onemli Odlgiide etkiledigi sonucuna varilmigtir
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(Wasowicz-Zaborek, 2023). Kullanic1 tarafindan olusturulan fotograflar ve yorum degerlendirmesi de hizmet kalitesi,
fiyat, genel imaj ve rezervasyon niyeti izerinde etkili olmus, misafirlerin algilarini etkilemistir (An ve Ozturk, 2022).

Termal otellerin miisteri memnuniyetini belirlemede yapilan calismalar, sektordeki dnemli egilimleri ve odak
noktalarini agikca ortaya koymaktadir. Yasar ve Oztiirk'iin (2023) calismasinda, Yalova'nin Termal ilgesindeki 4 ve 5
yildizli otellerde en fazla olumlu yorumlar hizmet kalitesi ve temizlik gibi konulara odaklanmisken, olumsuz yorumlar
hizmetin kotii olmast ve personel ilgisizligi gibi konular1 isaret etmistir. Cimenci ve Yazici Ayyildiz'in (2021)
calismasinda ise, Pamukkale'deki termal otellerde en yogun sikayetler hizmet, yiyecek/icecek, otel mimarisi ve
personel konularina odaklanmistir, 6zellikle oda/banyo temizligi, yemek lezzeti ve personelin tutumu 6n plana
¢ikmistir. Geranaz ve Yetkin'in (2021) ¢aligmasi, SPA otellerinde konuk memnuniyetini etkileyen faktoérlerin insan
kaynaklar1, SPA hizmetleri, yiyecek ve igecek oldugunu vurgulamistir. Ozellikle SPA hizmetlerinin genel memnuniyet
iizerinde belirleyici bir rol oynadig1 ve konuklarin havuzlarla ilgili geri bildirimlerinin 6nemli oldugu belirtilmistir.

Saatc1 ve ark., (2022) calismasinda ise, bes yildizli termal tesislere yonelik yapilan sikdyetler genellikle personel,
temizlik, teknik ve yemek konularinda yogunlagsmistir. Ancak, yapi, buklet, etkinlik ve giivenlik gibi konularda sikayet
sayisinin daha az oldugu belirlenmistir. Simgek'in (2023) ¢alismasi, Afyonkarahisar ilindeki termal tesislerde
konaklayan misafirlerin degerlendirmelerini incelemistir. Olumlu yorumlarda kat gorevlileri, termal havuz ve
animasyon ekibinin hizmet kalitesi 6ne ¢ikmistir, olumsuz yorumlarda ise igeceklerin {icretli olmasi ve termal havuzun
kalabalik olmas1 gibi konularin 6n plana ¢iktig1 goriilmistiir. Akbulut ve Cubukcu'nun (2023) ¢aligmast, tiiketicilerin
termal otel isletmelerindeki sikayetlerini incelemistir. Arastirma sonuglarina gore, tiiketicilerin en fazla mekan, havuz,
hamam ve spa hijyeni ile ilgili sikAyetlerde bulunduklar1 belirlenmistir. Ozellikle Canakkale'deki otel isletmelerinde
mekan hijyeni, Yalova'daki isletmelerde havuz, hamam ve spa hijyeni, Balikesir'deki isletmelerde ise banyo hijyeni ve
gida hijyeniyle ilgili sikayetlerin 6ne ¢iktig1 belirlenmistir.

2.Yontem

Calismanin amaci, ¢evrim i¢i kullanict yorumlart aracilifiyla Goénen termal otellerinin mevcut durumunun
degerlendirilmesidir. Bu ¢aligsma nitel desende tasarlanmigtir. Aragtirma evrenini SPA ve termal havuz hizmeti veren
Gonen termal otelleri olusturmaktadir. Gonen’de 4’11 aktif olarak ¢alisan bir tanesi bakimda olan 5 adet kaplica oteli
bulunmaktadir (Selvi-Hanisoglu, 2023). Bu evren igerisinden 2 ¢evrim ig¢i kullanici degerlendirme sitesinden
yorumlarima erisilebilen 3 otel 6rneklem olarak se¢ilmistir. Caligmanin veri kaynagini bu otellere ait 2 ¢evrim igi
kullanici degerlendirme sitesinden alinan yorumlar olusturmaktadir. Her iki sitede de degerlendirme, puanlandirma ve
yorum girme seklinde gerceklesmektedir. 1. sitede 1-5 arasi yildiz verilirken, 2. sitede "Berbat", "Ko6ti", "Ortalama",
"Cok lIyi", ve "Miikemmel" gibi ifadelerle puanlama yapilmaktadir.

Otel isimleri etik nedenlerle belirtilmemistir. Oteller TO1 (Termal Otel 1), TO2 (Termal Otel 2) ve TO3 (Termal
Otel 3) seklinde kodlanmistir. 1. sitenin degerlendirmelerinde TO1’e ait toplamda 1924 yorum, TO2’ye ait toplamda
529 yorum ve TO3’e ait toplam 273 yorum yer almaktadir. 2. sitede TO1e ait toplamda 92 yorum vardir. 2. sitede
TO2’ye ve TO3’¢e ait yorum kaydi1 bulunmamaktadir. Otellerin bakima girip yenilenme durumu g6z dniine alinarak, en
giincel durumunu degerlendirebilmek i¢in son 1 yilin Tiirk¢e kullanici yorumlart veri kaynagi olarak seg¢ilmistir. Bu
nedenle 3 termal otelin Ocak 2023 ve Ocak 2024 arasindaki 2 ¢evrimigi kullanict degerlendirme sitesinden alinan 63
kullanic1 yorumu analiz edilmistir.

Analiz siirecinde yorum yapan kullanicilarin bilgileri paylasiimamig, TO1K1 (Termal Otel 1 Kullanici 1), TO2K1
(Termal Otel 2 Kullanict 1), TO3K1 (Termal Otel 3 Kullanici 1) vb. seklinde kodlanmustir. Verilere igerik analizi
uygulanmustir. Icerik analizi metin veya metinlerden olusan bir kiimenin icindeki belli kelimelerin veya kavramlarin
varligini belirlemeye yoneliktir (Biiylikoztiirk ve ark., 2018, s. 259). Bu analizde yazili metinlerin igerigine bakilarak
en ¢ok ve en az hangi kavramlara, olaylara ya da diislincelere vurgu yapilmaya ¢aligildig1 belirlenmeye ¢aligilmaktadir
(Kozak, 2018, s. 125). Bu dogrultuda bu ¢alismada termal otellerin hizmetlerine yonelik mevcut durumlart ile ilgili en
¢ok hangi kavramlara, olaylara ve diislincelere vurgu yapildigina odaklanildig1 i¢in igerik analizi tercih edilmistir.
Temalarm ve alt temalarin olusturulmasinda alanyazindaki termal otellerde hizmet kalitesi boyutlar1 altinda
degerlendirilen unsurlardan ve kullanici yorumlarindan faydalanilmistir.

Nitel aragtirmalarda, veri kodlama siireci genellikle birka¢ adimdan olusur. ilk olarak, arastirmacilar verilerdeki
o6nemli dgeleri tanimlayarak agik kodlama yaparlar (Pratt, 2023; Younas ve ark., 2022). Daha sonra, bu kodlar daha
genel kavramlar altinda gruplandirilarak temalar olusturulur (Brailas ve ark., 2023). Bu ¢alismada, veri analiz siirecinde
bu agamalar uygulanmistir. Ayrica analiz sirasinda tema ve alt temay: ifade eden kullanici koduna ve bu tema ve alt
temanin kag kez tekrar ettigini gosteren sikliga yer verilmistir.
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Gegerlik ve giivenirligin desteklenmesi amaciyla kullanici yorumlari birden ¢ok kez okunmustur. Ayrica toplanan
verilerin ayrintili bir sekilde rapor edilmesi ve arastirmacinin sonuglara nasil ulastigini agiklamasi, nitel arastirmalarin
gegerlilik dl¢iitlerinden biridir (Yildirim ve Simsek, 2013). Uzman incelemesi, verilerin dogrulugunu ve giivenilirligini
artirmak i¢in kullanilan bir yontemdir ve bu baglamda, Holloway ve Wheeler'in (1995) 6nerdigi yontemlerden biri
olarak belirtilmistir. Uzman olarak, termal turizm iizerine c¢alisan bir akademisyen secilmistir ve kodlamalarin
dogrulugunu test etmesi istenmistir. Uzman ve arastirmaci tarafindan kodlamalarin uyumlu oldugu goriilmiistiir.

3.Bulgular

Termal Otel 1 (TO1) ile ilgili 26 kullanici yorumu analiz edilmistir. Bu yorumlardan 21°i 1. siteden, 5’1 2. siteden
almmustir alinmistir. Yapilan analiz sonucunda temalar ve alt temalar olusturulmustur. TO1’e ait temalar ve alt temalara
ait sikliklar Tablo 1°de gosterilmistir.

Tablo 1. Termal otel 1’¢ ait bulgular

Temalar Alt Tema Kullanic1 Kodlari Sikhik
Temiz TO1K4, TO1K6, TO1KS, TO1K13, TO1K16, 7
Temizlik TO1K17, TO1K24
Temiz Degil TO1K2, TO1K5, TO1K7, TO1K14, TO1K15, 6
TO1K26
Personelin Memnuniyet Verici  TO1K4, TO1K7, TO1K17, TO1K24, TO1K25 5
Personel Davranislart
Hizmeti
Personelin Memnuniyet TO1K2, TO1K5, TO1K11, TO1K12, TO1K19 5
Vermeyen Davranislar
Lezzetli Yemekler TO1K8, TO1K9, TO1K13, TO1K4, TO1K23, 6
Yemekler TO1K24
Yemeklerin Kalitesi Diisiik TO1K12, TO1K3, TO1K18 3
Otelin Durumu oK1 Ve Yem\l/e;l:neye Thtiyag TO1K1, TO1K10, TO1K26 3
Otelin Konumu Iyi Konum TO1K13, TO1K6, TO1K20, TO1K21 4
Otelin Fiyat Pahali TO1K3, TO1KS5, TO1K22 3
Performansi Uygun Fiyat TO1K24 1

Tablo 1°de bulunan termal otel 1’in ¢evrim i¢i kullanici yorumlart degerlendirildiginde, temizlik, personelin
memnuniyet verici davraniglari, yemeklerin lezzeti, otelin konumu ve fiyatlar1 olumlu yorumlanmigtir. Olumsuz
yorumlarda temizlik sorunlari, personelin memnuniyet vermeyen davraniglari, yemeklerin kalitesinin diistikligi,
eskiyen yap1 ve yiiksek fiyat alt temalarinin 6ne ¢iktig1 belirlenmistir.

Termal otel 2 ile ilgili 20 kullanic1 yorumu analiz edilmistir. Yapilan analiz sonucunda temalar ve alt temalar
olusturulmustur. Termal otel 2’ye ait temalar ve alt temalara ait sikliklar Tablo 2°de gosterilmistir.

Tablo 2. Termal otel 2’ye ait bulgular

Temalar Alt Tema Kullanic1 Kodlari Sikhk
Temizlik Temiz TO2K2, TO2K8, TO2K12, TO2K14, TO2K15, 5
TO2K16
Temiz Degil TO2K1, TO2K3, TO2K6, TO2K14 4

Personelin Memnuniyet

. TO2K2, TO2K8, TO2K11, TO2K15, TO2K17
Verici Davraniglari

Personel Hizmeti

Personelin Memnuniyet TO2K1, TO2K4, TO2K9, TO2K13 4

Vermeyen Davranislari
Yemekler Lezzetli Yemekler TO2K8 1
Otelin Durumu Eski ve Yenilenmeye TO2K11 1

Ihtiya¢ Var

Otelin Konumu Iyi Konum TO2K10 1
Otelin Fiyat Performansi Pahah- To2Ks L
Uygun Fiyat TO2K7, TO2K8 2
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Tablo 2’de termal otel 2’nin temiz olmasi, personelin memnuniyet verici davranislari, uygun fiyatlar, lezzetli
yemekler gibi olumlu alt temalarin 6n plana ¢iktig1 cevrim ici kullanict yorumlarindan anlagilmistir. Bununla birlikte,
olumsuz yorumlarda ise temizlik konusundaki eksiklikler, personelin memnuniyet vermeyen davranislari, eskiyen yapi
ve fiyatlarin yiiksekligine dair elestiriler yapildig tespit edilmistir. Kullanicilarin bazilarmin ilgili isletmeden memnun
olduklari, bazilarinin memnun olmadiklari tespit edilmistir.

Termal otel 3 ile ilgili 17 kullanict yorumu analiz edilmistir. Yapilan analiz sonucunda temalar ve alt temalar
olusturulmustur. Termal otel 3’e ait temalar ve alt temalara ait sikliklar Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 3. Termal otel 3’¢ ait bulgular

Temalar Alt Tema Kullamci Kodlar: Sikhik
Temizlik Temiz TO3K1, TO3K4, TO3K6, TO3K7, TO3K10, TO3K12, TO3K17 7
Temiz Degil TO3K14, TO3K15, TO3K16, TO3K18, TO3K20 5
Personelin TO3K1, TO3K2, TO3K4, TO3K6, TO3K7, TO3K12, TO3K13,
Memnuniyet Verici TO3K17, TO3K19 9
Davranislari
Personel Hizmeti Personelin
Memnuniyet TO3KS5, TO3K11, TO3K16, TO3K20 4
Vermeyen
Davraniglari
Lezzetli Yemekler TO3K1, TO3K6, TO3K7, TO3K10, TO3K12 5
Yemekler Yemekleflrl Kalitesi TO3KS, TO3K20 )
Diisiik
Otelin Durumy =K' Ve Yenilenmeye TO3KS, TO3K18 2
Ihtiyag Var
Otelin Konumu Iyi Konum TO3K8, TO3K10 1
I?etref!:n':;ﬁt Uygun Fiyat TO3K8 1
Havuzlar Begenilen Havuzlar TO3K3, TO3K7 2
Odalar Biiyiik Odalar TO3K2 1

Tablo 3’te termal otel 3 ile ilgili kullanic1 yorumlarindan temizlik, personelin memnuniyet verici davraniglari,
havuzlar, otelin konumu, uygun fiyatlar, biiyilk odalar ve yemeklerin lezzeti olumlu degerlendirmeler olarak
belirlenmistir. Olumsuz yorumlarda temizlik konusundaki eksiklikler, eskiyen otel durumu, yemeklerin kalitesinin
diistikliigii, personelin memnuniyet vermeyen davranislari gibi sorunlar belirlenmistir.

4.Sonug¢

Termal otel 1, termal otel 2 ve termal otel 3, farkli dzelliklere sahip olsalar da birgok ortak noktaya sahiptirler. flk
olarak, ti¢ otel de temizlik, personelin memnuniyet verici davranislari, yemeklerin lezzeti, otellerin konumu ve uygun
fiyatlar1 konusunda olumlu yorumlar almistir. Ancak, olumsuz yorumlarda da ortak konular bulunmaktadir. Temizlik
sorunlari, eskiyen yap1 ve personelin memnuniyet vermeyen davraniglar gibi elestiriler ii¢ otel i¢in de ortak noktalardir.
Bu sorunlar, otellerin daha fazla 6zen gosterilmesi gereken alanlarini gostermekte ve konuklarin beklentilerine daha
iyi cevap verebilmek i¢in iyilestirmeler yapilmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Ayrica, bu ¢aligmanin sonuglari
Zeithaml ve ark., (1990) hizmet kalitesi boyutlar1 ile paraleldir. Gonen termal otellerinin genel alanlarinin,
havuzlarinin, odalarinin ve miisteriye saglanan ekipmanlarin temizlik eksikligi, ayrica yiyecek iceceklerin kalitesinin
dugiikligii, hizmet kalitesinin fiziksel boyutunda eksiklikler yasandigini gostermektedir. Termal otel personelinin
hizmet kalitesinin diigiikliigii, ilgisiz ve kaba davramslari ise hizmet kalitesinin gilivenlik, heveslilik, empati,
giivenilirlik boyutlarinda sorunlar oldugunu anlatmaktadir.

Gonen termal otelleri ile ilgili ¢evrim i¢i miisteri yorumlarindan ¢ikarilan olumsuz sonuglar 6nceki ¢aligmalarin
sonuglar1 ile benzerdir. Bu dogrultuda termal otellerde miisteri memnuniyetini etkileyen ana unsurlarin genellikle
temizlik, yiyecek/icecek kalitesi ve personel davranislar1 oldugunu belirten bircok ¢alisma bulunmaktadir. Ornegin,
Yasar ve Oztiirk (2023) ile Cimenci ve Yazic1 Ayyildiz (2021) ¢aligmalar1 temizlik ve personel ilgisi gibi faktorlerin
miigteri memnuniyetinde 6nemli oldugunu ortaya koymustur. Benzer sekilde, Geranaz ve Yetkin'in (2021) arastirmasi
da SPA hizmetleri, yiyecek/igecek Kkalitesi ve personel performansinin miigteri memnuniyetini etkiledigini
vurgulamustir. Saatci ve ark., (2022) bes yildizli termal tesislere yonelik yapilan sikayetler genellikle personel, temizlik,
teknik ve yemek konularinda yogunlasmistir. Ayrica Akbulut ve Cubukcu (2023) Balikesir'deki isletmelerde banyo
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hijyeni ve gida hijyeniyle ilgili sikayetlerin 6ne ¢iktigini ifade etmistir. Gonen termal otelleri Balikesir bolgesinde yer
almaktadir ve mevcut ¢alismanin sonuglarini desteklemistir.

Onceki calismalar olumlu yorumlar agisindan incelendiginde Yasar ve Oztiirk'iin (2023) ¢alismasinda, Yalova'nin
Termal il¢esindeki 4 ve 5 yildizli otellerde en fazla olumlu yorumlar temizlik konusunda olurken, bu c¢aligmada da
temizlik, personelin memnuniyet verici davraniglar1 ve yemeklerin lezzeti gibi unsurlarin olumlu yorumlar aldigi
belirtilmistir. Benzer sekilde, Simgek'in (2023) calismasi, Afyonkarahisar ilindeki termal tesislerde konaklayan
misafirlerin degerlendirmelerini incelemis ve olumlu yorumlarda kat gorevlileri, termal havuz ve animasyon ekibinden
duyulan memnuniyet 6ne ¢ikmistir. Bu g¢alismada da temizlik ve personel davraniglari gibi unsurlarin miisteri
memnuniyetinde dnemli rol oynadig1 vurgulanmistir.

Calisma kapsaminda degerlendirilen otellere neriler:
1. Otellerin yapisal tadilata ve yenilenmeye ihtiyaci vardir.

2. Saglik hizmeti sunan bu otellerin 6zellikle termal havuzlarinin temizligini en iist seviyede tutmasi
gerekmektedir.

3. Otellerin sunulan yemeklerin kalitesini artirmak i¢in ¢aba gostermesi gerekmektedir.

4.  Personelin miisterilerle dogru iletisim kurmasi ve 6zenli davranmasi saglanmalidir.

5. Otellerin taahhiit edilen saatlerde SPA hizmetlerini vermesi gerekmektedir.

6.  Miisteriye sunulan ara¢ ve gereglerin temizligine ve bakimina 6zen gosterilmesi gerekmektedir.

7. Misteri kitlesi ¢ogunlukla ileri yas olan bu otellerin diger yas gruplari i¢in alternatif eglenceler gelistirmesi
uygun olabilir.

Ug termal otelin kullanicilarinin memnuniyet diizeyi farklilik gosterse de ortak noktalarda iyilestirmeler yapilmasi,
temizlik standartlarinin yiikseltilmesi ve eskiyen yapilarin restore edilmesi gibi adimlar, genel olarak kullanici
yorumlarini olumlu yonde etkileyebilir. Caligma sadece Gonen termal otellerini kapsamaktadir. Caligma Ocak 2023 ve
Ocak 2024 tarihleri arasindaki 2 ¢evrim i¢i kullanici yorum sitesindeki yorumlar ile sinirlidir. Caligmada yalnizca ilgili
internet sitelerinde yapilan sikayetler degerlendirilmis oldugundan tiim miisteri sikayetlerini yansitmamast bir sinirlilik
olusturmaktadir

Mevcut ¢aligma Gonen termal otellerinin mevcut durumunu ortaya ¢ikarmaya yoneliktir. Gelecekteki ¢aligmalar
Génen termal otellerinin pazarlama stratejilerine odaklanabilir. Tlerideki calismalara farkl: termal bblgelerdeki otellerin
kullanici yorumlari dahil edilerek Gonen termal otelleri ile kiyaslamayi igerebilir. Gelecekteki calismalar ayrica saglik
bilimleri ile bir araya gelerek termal sularin iyilestirme siirecine veya insan sagligi tizerindeki etkilerine odaklanabilir.
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