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Ama¢ - Bu makalede Sapanca’da hizmet veren bes yildizli SPA otelleri hakkinda konuklarmn
beklentilerinin ortaya ¢ikarilmas: ve SPA otellerinde memnuniyeti etkileyen faktorlerin belirlenmesi
amaclanmustir.

Yontem — Calismada nitel arastirma yontemi kullamlmistir.1 Nisan 2020-1 Nisan 2021 tarihleri arasinda,
Sapanca’da faaliyet gosteren bes yildizl1 SPA otellerine yénelik Tripadvisor.com web sitesinde yapilan
toplam 485 olumlu ve olumsuz yorum incelenmistir. Yorumlar icerik analizi yontemi ile anlamh
béliimlere ayrilmis, dokuz ana tema ve 54 alt tema altinda toplanmigtir.

Bulgular — Arastirma sonucunda yorumlarin sirasiyla “insan kaynaklar1” kategorisinde ilgili olma,
“SPA” kategorisinde SPA hizmetlerinin basarili olmasi, “yiyecek ve icecek” kategorisinde yemeklerin
lezzetli olmasi konularinda yogunlastig1 saptanmustir.

Tartisma — Internetin gelismesi ve yayginlagsmast ile ¢evrim ici miisteri yorumlar: turistler i¢in nemli bir
bilgi kaynag1 haline gelmeye baslamistir. Konuklarin isletme ile ilgili memnun olduklar1 ve olmadiklar
noktalar1 gostermesi nedeniyle g¢evrim ici yorumlar isletmeler agisindan da Onem tagimaktadir.
Literatlirde Tiirkiye’de SPA otelleri oOzelinde c¢evrimi¢i yorumlar1 inceleyen bir arastirma
bulunmamaktadir. Bu calisma SPA otellerinde konuklarin yorumlarinin incelenmesi ile konuk
memnuniyetini en ¢ok etkileyen faktorlerin insan kaynaklari, SPA, yiyecek ve icecek oldugunu ortaya
koymaktadir. Aragtirma sonucunda SPA otellerinde SPA hizmetlerinin basarisinin genel memnuniyet
lizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. SPA ile ilgili yorumlarda havuzlarla ilgili
yorumlarin 6ne ¢ikmasi havuzlarin cesitliliine ve temizligine Onem verilmesi gerektigini
gostermektedir. Ayrica SPA hizmetlerinin bagarili yiiriitiilmesi igin yeterli sayida personelin bulunmasi,
0zellikle SPAlarin ana hizmetlerinden biri olan masaj i¢in profesyonel ve egitimli personelin istihdam
edilmesi 6nem tagimaktadir.
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Purpose — This study aims to find out the expectations of customers regarding 5-star SPA hotels in
Sapanca, and reveal the factors affecting customer satisfaction in SPA hotels.

Design/methodology/approach — Qualitative research method was used in the study.485 positive and
negative customer reviews made between April 1, 2020, and April 1, 20201 regarding 5-star SPA hotels in
Sapanca on Tripadvisor.com were reviewed. These reviews were branched into significant groups
through content analysis method and grouped under nine main themes and 54 subthemes.

Results — At the end of this study, it was observed that the main review categories were attentiveness in
“human resources” category, successful SPA services in “SPA” category, tastiness of food and beverages
in “food and beverage” category.

Discussion — The internet has radically developed and become widespread in recent years, and online
customer reviews has become significant sources of information for tourists. Online reviews are crucial
for hotels since they show all aspects of customer satisfactions and dissatisfactions. There are no studies
that examined the online customer reviews for SPA hotels in Turkey. This study examines the customer
reviews of SPA hotels, and it shows that human resources, SPA, and food & beverage services are the
factors that have the greatest impact on customer satisfaction. At the end of this study, it was concluded
that the success of SPA services had a significant impact on overall satisfaction at SPA hotels. There are
considerable number of reviews about pools at SPA hotels, thus, it shows that the variety and cleanliness
of pools should be prioritized. It is also important for a successful SPA facility to have sufficient number
of staff, and to recruit professionally trained personnel for massage services.
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1. GIRiS

Turizm tiriinleri soyuttur ve tiiketim Oncesi degerlendirme yapmak zordur. Soyutluk 6zelligi tiiketiciler
tarafindan algilanan riski artirmaktadir. Bu riski azaltmak igin tiiketiciler karar verme siirecinde diger
tiiketicilerin gortiislerine basvurmaktadir (Litvin vd., 2008:458; Kwon vd., 2011). Bu baglamda e-WOM,
tiiketiciler i¢in onemli bir bilgi kaynag1 olarak goriilmektedir (Reyes-Menendez vd., 2019: 68868). E-WOM
kapsaminda degerlendirilen c¢evrimici incelemeler her sektdrde oldugu gibi turizmde de giderek
yayginlagsmaktadir. Turizm endiistrisinde, c¢evrimici incelemeler geleneksel agizdan agiza iletisimin
elektronik versiyonlari olarak kabul edilmekte ve gezginlerin deneyimledikleri turizm tiriinleri, hizmetleri ve
markalar1 hakkinda yaymnladiklar: yorumlardan olusmaktadir (Filieri ve McLea, 2014).

Glintimiizde seyahat eden kisilerin yiizde 80’inden fazlasiin kulland1g1 Tripadvisor gibi ¢evrim ici kanallar
hem potansiyel turistler hem de isletmeler agisindan énem tasimaktadir. Bu kanallar isletmeler i¢in inceleme
ve degerlendirme, potansiyel miisteriler i¢in ise alternatifleri degerlendirerek segimleri belirleme ve satin
alinan hizmet sonras: deneyimleri aktarma gibi olanaklar sunmasiyla 6ne ¢ikmaktadir (Yilmaz, 2019:28).
Internet {izerinden yapilan yorumlarin dikkatle incelenmesi, sikayetlerin ve memnuniyetlerin yogunlastig:
konularin tespit edilmesi konaklama isletmelerinin hizmet kalitesini artirmasi ve miisteri memnuniyetini
saglamasi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Bu ¢alismanin amaci, Sapanca’da SPA otellerini ziyaret eden konuklarin bu otellere yonelik beklentilerini
ortaya koymaktir. Bu amag dogrultusunda diinyanin en popiiler ve en ¢ok kullanici yorumu igeren seyahat
sitesi olan Tripadvisor veri kaynagi olarak kullanilmistir. Tripadvisor’da Sapanca’da bulunan 5 yildizli SPA
otellerine yonelik yorumlar incelenerek olumlu ve olumsuz yorumlarin hangi kategoriler altinda yogunlastig1
belirlenmistir. Calisma kapsaminda Sapanca Bolgesi'ndeki SPA otellerinin se¢ilme nedeni, son birkag¢ yilda
ozellikle sonbahar ve kis doneminde g¢evrimici platformlarda bu otellere iliskin paylasimlar, tanitimlar ve
reklamlarin artmasiyla bu otellerin giderek daha popiiler hale gelmesidir. Ilgili literatiirde Sapanca
Bolgesi'ndeki SPA otellerinin incelendigi herhangi bir ¢alisma bulunmamaktadir. Bu nedenle ¢alisma literatiir
ve sektore katki saglamasi agisindan 6énem tasimaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
Saglik Turizmi

Giintimiizde kronik hastaliklarin oranlari ile birlikte tedavi maliyetleri hizla artarken, insanlarin kaliteli saglik
hizmeti alma talebi de artis gostermektedir. Maliyetlerin ve katki paylarinin yiiksek oldugu {ilkelerdeki
insanlar, sagligin1 korumak ve saglikli yasami siirdiirebilmek icin kaliteli ve daha uygun maliyetle saglik
sorunlar1 ¢ozebilecekleri iilkelere yonelmektedir (Celik, 2009). Bu durum saglik turizminin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur.

Saglik turizmi, hastalarin acil saglik hizmetini ya da sectikleri bir saglik hizmetini farkl iilkelerden almasi
olarak tanimlamaktadir (Barca vd., 2013:66). Hastalarin tedavi amagh saglik turizmine katilmalarinin pek ¢ok
sebebi bulunmaktadir. Uzun bekleme listeleri, ileri donanum ve teknolojiye sahip olan iilkede tedavi olma
istegi, daha kaliteli saglik hizmeti alma istegi, gelismis tilkelerde saglik hizmetlerinin pahali olmasi, bulunulan
iilkede saglik sisteminin yeterince gelismis olmamasi ve sigorta ile ilgili sorunlar ¢ikmasi baslica nedenler
arasindadir (Tontus, 2019).

SPA Turizmi ve SPA Otelleri

SPA kelimesinin kdkenine dair diinyada farkl goriisler bulunmaktadir. Bu kelimenin Latince’de “sudan gelen
saghik” anlamina gelen “Salus Per Aquam” kelimelerinin kisaltmasi oldugu diisiintilmektedir (Ergiiven, 2010).
Ayrica bu kelimenin Belcika'nin Waloon Bélgesi'nde ¢cesme anlamina gelen “espa” kelimesinden tiiretildigi
ya da Latince’de sa¢mak, serpmek, nemlendirmek anlamina gelen “spagere” kelimesinden tiiretildigi de
yaygin goriisler arasindadir (Van Tubergen ve Van der Linden, 2002:273).

SPA kavraminin igerigi ve anlami ge¢misten giiniimiize degisim gostermistir. SPA’lar ilk zamanlarda
“hastaliklar1 hafifletmeye veya iyilestirmeye yardimc olan dogal kaplicalara sahip yerler” olarak
tanimlanmigtir. Zamanla bu tanim degiserek su yoluyla fiziksel, zihinsel ve duygusal rahatlama saglayan
yerler olmaya evrilmistir. Giinlimiizde SPA terapileri sadece suyun rahatlatici ve iyilestirici etkilerini degil,
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ayni zamanda masaj veya yoga gibi zihin, beden ve ruhun gevsemesini ve hafifletilmesini vurgulayan diger
terapi tiirlerini de icermektedir (Ramos, 2016).

Uluslararas: SPA Birligi (ISPA) SPA’y1 “cesitli profesyonel hizmetler araciligiyla zihnin, bedenin ve ruhun
yenilenmesini tesvik eden genel esenlige ayrilmis yerler” olarak tanimlamaktadir. SPA hizmet yelpazesinde,
islak alanlar (banyolar), saunalar, kozmetik, masaj, fitness, beslenme danismanligi, solaryum gibi cesitli
hizmetler yer almaktadir. Bazi SPA’lar bu hizmetlerin tiimiine yer verirken bazilari sadece belirli hizmet
tiirlerinde yogunlasabilmektedir (Ergiiven, 2020:18). 1991 yilinda kurulan ve SPA endiistrisinin profesyonel
organizasyonu ve sesi olarak bilinen Uluslararas1 Spa Birligi SPA’lar1 alt1 sinifa ayirarak kategorize etmistir.
Bu simflar; kuliip SPA, giinliik SPA, destinasyon SPA, mineral kaynak SPA, resort/otel SPA ve medikal
SPA’dir (ISPA; Ergiiven, 2020:18).

Tiirkiye’deki saglik turizmine SPA ve wellness agisindan bakildiginda; sehir otelleri, termal otel isletmeleri ile
deniz-kum-giines turizmine yonelik hizmet veren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde SPA ve wellness
boliimlerinin oldugu goriilmektedir. Bu isletmelerin icinde yer alan SPA ve wellness boliimleri, diger
hizmetleri destekleyici bir {iriin olarak goriilebilir. Sapanca gibi destinasyonlarda ise SPA ve wellness turizmi
onemli bir tiriin ve hizmet yelpazesi sunmaktadir (Kaya ve Kalyoncu, 2020:192).

Arastirmamiza konu aldigimiz tesisler, icerisinde SPA bulunduran 5 yildizli otellerdir. Bu baglamda
Resort/Otel SPA kategorisinde degerlendirilmektedirler. Giiniimiizde otelciler SPA’larin isletmelere
getirebilecegi faydalarin farkina varmistir. Boylece SPA’lar bir litks olmaktan ¢ikip neredeyse bir ihtiyac olarak
goriilmeye baslamus, liiks otel ve tatil kdylerinin standart bir 6zelligi haline gelmistir (Thorsteinsdottir, 2005;
Cohen, 2008). Konaklama tesisleri i¢in iyi planlanmis bir SPA merkezi yalnizca gelire ve karliliga dogrudan
katkida bulunmakla kalmamakta, ayni zamanda ortalama oda fiyatini artirict bir etki gostermekte ve
mevsimsellik sorunlarinin iistesinden gelmeye yardimci olabilmektedir (Thorsteinsdottir, 2005:275).

Konaklama tesislerindeki deneyimler, biitiinctil olarak ele alindigindan SPA hizmetlerinin kalitesi konuklarin
genel memnuniyetleri {izerinde 6nemli etkiye sahiptir. SPA hizmetlerinin kalitesini artirmak icin talebin
incelenmesi yani SPA’ya gidenlerin motivasyonlarinin anlagilmasi 6nem tasimaktadir. Mak vd. (2009) SPA
tesislerini ziyaret eden turistlerin Onemli motivasyonlarinin rahatlama ve gevseme, kagis, kendini
odiillendirme, hosgorii, saglik ve giizellik oldugunu saptamustir. Trihas ve Konstantarou (2016) stres atma ve
rahatlamanin SPAlari ziyaret etmede birinci neden oldugunu, ardindan fiziksel sagligi iyilestirme ve giizellik
bakimlar1 yaptirma motivasyonlarmin geldigini belirtmektedir. Rahatlama, gevseme ve stres atmanin SPA’lar1
ziyaret etmede en onemli motivasyonlar oldugu goriilmektedir.

Elektronik agizdan agiza iletisim (e-WOM) ve konaklama isletmeleri i¢in 6nemi

Agizdan agiza iletisim (WOM), piyasalarin sundugu cesitli mal ve hizmetler hakkinda fikir aligverisinde
bulunmanin muhtemelen en eski yoludur (Goyette vd., 2010:6). Genel anlamda agizdan agiza iletisim (WOM),
mal veya hizmetlerin kullanimi, 6zellikleri veya bunlarin saticilari ile ilgili tiim gayri resmi iletisim olarak
tanimlanmaktadir (Westbrook, 1987). Giiniimiiz tiiketicileri her zamankinden daha zengin bilgi ortamlariyla
kars1 karsiyadir (Lurie, 2004). Hizla gelisen teknolojiler ve internet'in yayginlasmas: nedeniyle, geleneksel
agizdan agiza iletisim elektronik agizdan agiza iletisime (e-WOM) doniismiistiir (Reyes-Menendez vd., 2019).
E-WOM, bir iiriin veya sirket hakkinda potansiyel, gercek veya eski miisteriler tarafindan internet iizerinden
yapilan, ¢ok sayida kisi ve kurumun erisebildigi olumlu veya olumsuz her tiirlii agiklama olarak
tanimlanmaktadir (Hennig-Thurau vd., 2004:39).

Bu arastirma kapsaminda ele alinan ¢evrimigi tiiketici yorumlar1 e-WOM kapsaminda degerlendirilmektedir.
Gilintimiizde bir¢ok turist seyahat planlama asamasinda interneti kullanmakta ve c¢evrimici tiiketici
yorumlarmi incelemektedir. Cevrimigi sosyal seyahat aglar1 kullanicilarin oteller veya yerel turistik yerler
hakkinda etkilesimde bulunmalarina ve incelemeler yapmalarina olanak tanimaktadir (Miguéns vd., 2009;
Seving, 2021). Cevrimici incelemeler turistlerin otel seciminde rol oynamakta ve olumlu yorumlar kisilerin
rezervasyon yapma niyetini artirmaktadir (Vermeulen ve Seegers, 2009; Sparks ve Browning, 2011).

e-WOM sadece tiiketici adaylari igin degil yoruma konu olan {iriin ve {ireticiler agisindan da 6nemlidir, ¢iinkii
isletmeler olumlu ve olumsuz yorumlar1 gozeterek stratejilerine karar verebilmektedir (Sarisik ve Ozbay,
2012:17). Bu baglamda gevrimigi tiiketici yorumlari igeren seyahat siteleri hem potansiyel turistler hem de
isletmeciler i¢in iyi bir bilgi kaynagi olmasiyla 6nem tasimaktadir.
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Literatiir Taramasi

Konaklama isletmelerinde ¢evrim i¢i miisteri degerlendirmelerine yonelik yapilan ¢alismalar incelendiginde
literatiirde konuyu farklh acilardan ele alan ¢ok sayida calisma oldugu goriilmektedir. Stringam ve Gerdes
(2019) hangi faktorlerin puanlamayz etkiledigini belirlemek i¢in 60.000’den fazla yorumu kelime siklig1 analizi
ile incelemistir. Gezginlerin en ¢ok otelin kirli olmasi, banyo ve yataklar konusunda endise duyduklarins,
yiiksek puanli yorumlarda otelin turistik mekanlara, aligveris yerlerine, havaalanlarma ve sehir merkezine
yakinligindan ve yiyecek-icecek hizmetlerinden bahsedildigini saptamislardir. Berezina vd. (2016) otel
isletmelerinden memnun olan ve memnun olmayan konuklarin g¢evrimici yorumlarini karsilastirmistir.
Arastirma sonuclan oteli tavsiye etmeye istekli olan memnun miisterilerin, memnun olmayan miisterilere
kiyasla, “personel” gibi otelin soyut yonlerine atifta bulundugunu, memnun olmayan miisterilerin ise
mobilyalar ve {icretler gibi somut kisimlara odaklandigini gostermektedir.

Snehasish ve Chua (2016) Tripadvisor puanlamalarinin zincir ve bagimsiz otellere gore nasil farklilik
gosterdigini arastirmistir. Oteller cografi bolgelere gore, gezginler ise profillerine gore gruplanmistir.
Gezginlerin puanlandirma kaliplarinin hem profiller hem de bolgelere gore bagimsiz ve zincir oteller arasinda
onemli Olclide farklilik gosterdigi saptanmistir. Limberger vd. (2014) Brezilya'daki otellerin Tripadvisor
yorumlarini incelemis; oda, saglanan hizmet ve maliyet-fayda kriterleri ile genel memnuniyet arasinda giiglii
bir iliski oldugu sonucuna ulasmistir. Barreda ve Bilgihan (2013) 3,124 otelin ¢evrim i¢i yorumlarini incelemis,
gezginlerin temel endisesinin temizlik oldugunu, ilgi gekici yerler, alisveris, havaalanlar: ve restoranlar gibi
iyi alanlara elverisli konumu olan oteller hakkinda ise olumlu yorumlar yazma olasiliklarmin daha yiiksek
oldugu saptamustir. Ayrica giiler yiizlii ve iyi egitimli bir personelden alinan hizmetin kalitesinin gezgin
goriislerini olumlu etkiledigi belirtilmistir. Li vd. (2013) ise ¢evrim i¢i yorumlar: litks oteller ve ekonomik
oteller bazinda incelemistir. Ulasim kolaylig, yiyecek ve icecek yonetimi, turistik yerlere yakinlik ve paranin
karsiligini alma faktorlerinin hem litks hem de ekonomik otel rezervasyonu yapan miisteriler i¢cin 6nemli
oldugunu ve performansi etkiledigini belirlemistir. Miisterilerin, yatak, resepsiyon hizmetleri, oda biiytkliigi
ve dekorasyonu faktorlerine énem verdigi ancak bunlardan memnun olma derecelerinin diisiik oldugu
sonucuna ulagsmislardir. O'Connor (2010) Tripadvisor.com sitesinde otellerin elestirilere cevap verme imkani
oldugu halde ¢ok az isletmenin bunu kullandigini, kullanic1 tarafindan iiretilen igerikleri yeterince dikkate
almadig1 sonucuna ulasmaistir.

Ulusal literatiirde yapilan ¢alismalara bakildiginda, Giirbiiz ve Ormankiran (2020) Belek Bolgesi'nde faaliyet
gosteren, Tripadvisor.com’da ilk 50’de yer alan otel isletmelerinin yorumlarini incelemis hem pozitif
yorumlarin hem de sikayetlerin personel davranisi ve yeme-igme konularinda yogunlastigini saptamistir.
Yesilyurt vd. (2020) Adiyaman’daki otel isletmelerinin Tripadvisor yorumlarini incelemis, en fazla sikayetin
yiyecek-icecek temasinda oldugunu belirlemistir. Sahin vd. (2020) Kusadasinda bulunan 5 yildizli oteller ile
ilgili Tripadvisor yorumlarini incelmis, yorumlarin biiyiik ¢ogunlugunun personel ve yemekler iizerinde
oldugunu belirlemistir. Coban vd. (2019) Eskisehir'de faaliyet goOsteren sehir otellerinin Tripadvisor
yorumlarini incelemis, yorumlarin insan kaynaklar1 temasinda personelin giiler yiizlii olmasi, yiyecek ve
icecek temasinda kahvalti/yemegin lezzetli olmasi, kat hizmetleri temasinda ise odalarin temiz olmasi
konularinda yogunlastig1 sonucuna ulasmistir. Sezen Dogancili vd. (2018) Goller Yoresi'nde yer alan
konaklama isletmelerinin Tripadvisor yorumlarinda en ¢ok ele alinan olumlu unsurlarin personel, temizlik ve
yemek oldugunu saptamistir. Bayram (2018) Tripadvisor tarafindan ilan edilen Diinya genelindeki en iyi on
otel igletmesine ait konuk yorumlarini incelemis, oda ve ¢alisan gibi unsurlarin yaninda fark yaratan tematik
hizmetler, karsilama, ikram ve beklentileri asmak gibi unsurlarin miisteri memnuniyetini olusturdugunu
belirtmistir. Cuhadar vd. (2018) Isparta il sinirlari igerisinde faaliyet gosteren 21 otel ve 9 pansiyonu kapsayan
calismalarinda, konaklama tesisinin tiirii, hukuki durumu, fiyati1 ve konumu ile miisterilerin degerlendirme
skoru arasinda bir iliski olup olmadigini arastirmistir. Konaklama isletmelerinin tiirii ile ¢evrimici miisteri
skorlar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml farkliligin oldugunu ancak diger kriterlerde anlamli farklilik
goriilmedigini saptamiglardir. Bertan vd. (2015) termal otellerin Tripadvisor yorumlarini incelemistir. En
onemli faktoriin otellerin temizligi oldugunu, bunu konum, uyku kalitesi, odalar ve hizmetin izledigini
saptamistir. Kizilirmak vd. (2014) Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otellerin Tripadvisor yorumlarinm genel
memnuniyet, yorum yapanlarin sosyo-demografik profili ve isletmelerin yorumlara doniis orani agisindan
incelemis, konuklarin genel olarak olumlu deneyim yasadiklarini ancak konaklama isletmelerinin yorumlara
geri donme oranimin diisiik oldugunu (%10,4) saptamislardir. Bayram vd. (2014) Pamukkale ve Karahayit
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destinasyonlarinda bulunan konaklama tesislerine ait Tripadvisor yorumlarini incelemis, tesislerin konumu
ve temizliginin turistler tarafindan en begenilen 6zellikler oldugunu saptamistir.

Ulusal literatiirde cesitli bolgelerde otellerin ¢evrim i¢i yorumlarinin incelendigi ¢alismalar bulunmaktadir;
ancak SPA otelleri 6zelinde herhangi bir ¢alismaya rastlanmamuistir. Bu ¢alisma ile literatiirdeki bu bosluk
doldurularak, konuklarin SPA otelleri ile ilgili memnuniyet ve beklentileri ortaya ¢ikarilacaktir.

3. YONTEM

Bu calisma Sapanca’da hizmet veren bes yildizli SPA otelleri hakkinda konuklarin beklentilerini ortaya
cikararak SPA otellerinde memnuniyeti etkileyen faktorlerin belirlenmesini amaglamaktadir. Bu amag
dogrultusunda nitel arastirma yontemi kullanilarak, Sapanca’da faaliyet gosteren 5 yildizli SPA otellerine dair
Tripadvisor.com sitesinde yer alan olumlu ve olumsuz yorumlar incelenmistir. Bu dogrultuda
Tripadvisor.com sitesinde yer alan bes yildizl1 SPA otelleri i¢in 1 Nisan 2020-1 Nisan 2021 arasinda yapilan
toplam 485 yorum ele alinmistir. Incelenen yorumlarda birden fazla temanin ayni anda ele alinmasi nedeniyle
kod sayis1 1795’e yiikselmistir.

Veri kaynagi olarak Tripadvisor.com sitesinin se¢ilme nedeni diinya ¢apinda seyahat ve turizm alaninda en
¢ok ziyaret edilen web sitesi olmasidir. 2020 itibariyle Tripadvisor’da yaklasik 884 milyon yorum vardir
(Statista, 2021). Glintimiizde sosyal medyanin kullanim alanlar1 giderek genislemektedir. Turistik
destinasyonlar ve turizm isletmeleri sosyal medyay: pazarlama ve tanitim faaliyetlerini gerceklestirmek
amaciyla kullanmaktadir. Ayrica gezgin bireylerin sosyal medya {izerinden yaptig1 paylasimlarin diger
kullanicilar etkiledigi goriilmektedir (Hamzagebi ve Yozgat, 2019:62). Son birkag¢ yilda sonbahar ve kis
doneminde Sapanca’da sosyal medya fenomenlerinin SPA otelleri ile ilgili paylasimlarinin artmasiyla ve
otellerin kendi sosyal medya hesaplarindan daha yogun sekilde tanitim yapmaya baslamasiyla SPA otelleri
daha biiyiik bir kitle tarafindan bilinir hale gelmistir. Tiim bu nedenlerle ziyaret¢i sayisindaki artisa bagh
olarak daha kapsamli sonuglar elde edilebilecegi diisiiniild{igii i¢in bu tarih araligindan bir kesim olan son bir
yilin verilerinin incelenmesi tercih edilmistir. Ayrica COVID-19 pandemisinin turistlerin otel beklentilerinde
ne gibi degisikliklere yol acacagi konusunda bilgi vermesi de tercih nedenlerinden biridir.

Tripadvisor.com sitesinden elde edilen veriler icerik analizi kullanilarak incelenmistir. Igerik analizi, verilerin
belirli temalar ve kavramlar cercevesinde bir araya getirilerek diizenlendigi bir arastirma yontemidir (Giirbiiz
ve Sahin, 2018:413). Bu analiz ile kategoriler olusturulur ve bu kategorilerdeki 6rneklerin sayisi/siklig:
belirlenir (Joffe ve Yardley, 2004). Verilerin kodlanmasi, temalarin bulunmasi, kodlarin ve temalarin
diizenlenmesi, bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasi olmak iizere dort asamali bir siirecten
olusmaktadir. Kodlama asamasinda veriler anlamli boliimlere ayrilir ve her bir boliimiin kavramsal olarak ne
ifade ettigi belirlenir. Sonrasinda elde edilen kodlar bir araya getirilerek ortak yonler bulunur ve kodlar: genel
diizeyde agiklayip kategoriler altinda toplayabilen temalar gelistirilir. Temalarin da tanimlanmasiyla veriler
kodlar ve temalara gore sistematik bir sekilde diizenlenir, bulgular ayrintili bir sekilde sunulur. En son adimda
ise sunulan bulgular aragtirmaci tarafindan yorumlanir (Yildirim ve Simsek, 2018:243).

Lincoln ve Guba (1985) arastirmalarda giivenirligi saglamak i¢in gegerlik, dis gegerlik, giivenirlik ve objektiflik
terimleri yerine inandiricilik, giivenilebilirlik, onaylanabilirlik, aktarilabilirlik, tutarlilik, 6zgiinlik gibi
terimleri kullanmistir. Gilintimiizde nitel arastirmalarda Lincoln ve Guba'min kriterleri yogun olarak
kullanilmaktadir (Creswell, 2013:246). Bu arastirmada inandiricilik ve tutarlilifi saglamak igin iki uzmanin
goriisiinden faydalanilmistir. Uzman incelemesi konu hakkinda uzman olan bir arastirmacinin, arastirma
deseninin belirlenmesi, verilerin toplanmasi, analizi, sonuglarin yazimai gibi siiregleri elestirel bir bakis agisiyla
inceledigi ve geri bildirimlerde bulundugu yontemdir (Baskale, 2016:24).

Onaylanabilirlik kriterini saglamak icin arastirmaci 6nyargilarini azaltmanin ve ¢oklu bakis acilar: saglamanin
bir yolu, tiggenleme iceren yontemleri kullanmaktir. Bu arastirmada giivenilebilirligi saglamak i¢in tiggenleme
yontemi tercih edilmistir. Uggenleme, iki veya daha fazla veri kaynagmn, arastirmacilarin, metodolojik
yaklagimin, teorik perspektifin aymi ¢alismada kullanilmasidir. Veri iiggenlemesi, arastirmaci iiggenlemesi,
metodolojik iiggenleme ve teorik tiggenleme gibi farkl: gesitlerde yapilabilmektedir. Nitel veya nicel arastirma
olmasi fark etmeksizin, verilerin birden fazla arastirmaci tarafindan yorumlanmasi, ¢apraz kontrol edilmesi
ve dogrulanmasi bulgularin degerini artirmaktadir (Thurmond, 2001:254). Bu arastirmada arastirmact
liggenlemesi yontemi tercih edilerek iki arastirmaci ¢alismay1 birlikte yiiriitmiistiir.
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4. BULGULAR

Tripadvisor.com sitesinden elde edilen veriler incelenerek anlamli boliimlere ayrilmis, aralarindaki ortak
yonler saptanarak ana temalar ve alt temalar belirlenmistir. Bu baglamda veriler odalarin fiziksel 6zellikleri,
otelin imkanlari, otelin konumu, yiyecek ve icecek, SPA, insan kaynaklari, kat hizmetleri, otelin 6zellikleri ve
fiyatlar olmak iizere dokuz ana tema ve 54 alt tema altinda toplanmis, goriisler olumlu ve olumsuz olarak
ayrilmistir. Calismanin bulgular: Tablo 1'de verilmektedir.

Tablo 1.SPA Otellerine Ait Icerik Analizi

Gortigler Alt Temalar n %
Odalarin giizel ve konforlu olmas: 23 1.28
Odalarin Olumlu Odalarin genis-ferah olmasi 21 1.17
Iiiziksel Odalarin giizel dizayn edilmis olmas1 | 12 0.67
Ozellikleri Olumsuz Odalarda egyalarin bozuk-yetersiz 7 0.39
olmasi
COVID-19 pandemisi onlemlerinin | 109 6.07
basarili olmasi
Aktivitelerin giizel ve yeterli olmast 30 1.67
Qtelin Olumlu Yiiriiytis parkurunun giizel olmas: 18 1
Imkanlart Mimarinin giizel olmasi 10 0.56
Otelin yeni olmast 20 1.11
Olumsuz COVID-19 pandemisi onlemlerinin | 8 0.44
basarisiz olmasi
Aktivitelerin yetersiz olmasi 6 0.33
Otelin Konumu | Olumlu Istanbul’a yakin olmasi 20 1.11
Konumun giizel olmasi 38 2.12
Yemeklerin lezzetli olmasi 157 8.75
Yemek cesidinin fazla olmasi 24 1.34
Ozel gruplara hitap eden yemeklerin 7 0.39
Olumlu bulunmasi (gluten intoleransi, vegan,
){iyecek ve bebek yemegi)
Igecek Servisin basarili olmasi 37 2.06
Olumsuz Yemek cesitlerinin yetersiz olmasi 16 0.89
Yemek sirasi 7 0.39
Yemeklerin basarisiz olmasi 16 0.89
SPA hizmetlerinin basarili olmasi 90 5.01
Masajin basarili olmasi 43 2.39
Havuzlarin temiz olmasi 17 0.95
Olumlu Havuz cesidinin fazla olmasi 11 0.61
SPA Hamamin bagarilt olmasi 18 1
Havuzlarin giizel olmasi 65 3.62
SPA alaninin temiz/giizel olmasi 28 1.56
Olumsuz SPA alani/havuzlarin soguk olmasi 6 0.33
SPA hizmetlerinin basarisiz olmasi 5 0.28
Giiler yiizlii olma 147 8.19
fgili olma 208 11.59
Yardimsever olma 26 1.45
) Olumlu Personel genel olarak iyi 31 1.73
Insan Profesyonel olma 12 0.67
Kaynaklar Kibar olma 34 1.89
Saygili olma 9 0.50
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Olumsuz llgisiz olma 11 0.61
Sayica yetersiz olma 8 0.44
Manzaranin giizel olmasi 14 0.78
Dinlenmek ve stres atmak i¢in uygun 14 0.78
ortama sahip olmasi
Dizaynin genel olarak giizel olmasi 8 0.44
Otelin Olumlu Otelin sakin olmasi 26 1.45
Ozellikleri Cocuklu aileye uygun olmast 29 1.61
Ozel giinlerde yapilan jestlerin basarili | 30 1.67
olmasi
Peyzajin giizel olmas: 9 0.50
Kaliteli hizmet sunmasi 32 1.78
Otel ¢evresinde doganin giizel olmas1 | 93 5.19
Olumsuz Kalabalik ve giirtiltiilii olmast 6 0.33
Kat hizmetleri | Olumlu Odalarin temiz olmasi 45 2.51
Otelin genel olarak temiz ve hijyenik 103 5.74
olmasi
Olumsuz Odalarin kirli olmast 7 0.39
Fiyatlar Olumsuz Iceceklerin ekstra iicrete tabi olmasi 18 1
Fiyatlarin pahali olmasi 6 0.33

Tim kategoriler i¢in olumlu ve olumsuz kullanici yorumlar ile ilgili drnekler Tablo 2 ve Tablo 3'te

verilmektedir.
Tablo 2.0lumlu kullanici yorumlarina ait 6rnekler
Ana Yorumlar
Kategoriler
“...Oteli cok begendik. Odalar1 oldukca genis ve giizel dizayn edilmisti...”
Odalarin “...Otel ¢ok temiz, odalarin igi ferah ve ¢ok rahat...”
“F1211‘<se1 . “...Odalar ve cevre zevkle dosenmis Odalar ¢ok hos dizayn edilmis. ...”
Ogzellikleri
“COVID 19 tedbirleri miikemmel bir sekilde alinmmg termal kameralar her yerde dezenfektanlar
Otelin icimiz ¢ok rahatt: giristen itibaren.”
Imkanlar “Otel yeni bir otel oldugundan mimarisiyle gorsel bir solen sunuyor.”

“... fiziki yapis1 ve mimarisi olaganiistii, aksam sominenin oniinde oturmak cok zevkli...”

“...Aktivite olarak bol tercihli olmas: grup tatillerini ve cocuklu gezileri renklendirecektir...”

Otelin Konumu

“...Harika bir otel konum olarak. Istanbul’a, Bursa’ya ve Ankara'ya yakin olmas: doganin icinde
olmasi...”

“...Otelin konumu cok giizel, orman icerisinde, Sapanca Goliinii goriiyor, Istanbul’a 1saat 45 dk
mesafede...”

“...Dogamin kalbinde yer alan ama sehir hayatina ¢ok yakin bir konumda. Biz Istanbul’'dan 1.5
saate vardik, ulasim yoniinden cok avantajli...”

Yiyecek ve
Icecek

“...Yemekler cok giizeldi, meze ve yemek cesitliligi fazlasiyla yeterli...”

“...Yemekler cok giizeldi, restoranda ¢alisan arkadaslar giiler yiizlii ve hizl...”
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“...Yemekler gayet giizel cesitleri yeterli gereksiz y1gilma yok acik biifede...”

“...Hamam, sauna, buhar odasi, kapali havuz gibi yerler de oldukca ferahti. Balay1 paketimizin
icinde Bali Masaji vardr ve biz ¢ok memnun kaldik, ¢cok rahatlaticrydi. Kesinlikle masajlarim
tavsiye ederiz...”

“...Havuzlar tertemizdi. Hamam en sevdigim verlerden oldu. Istanbul’da gittigim bircok

SPA hamamdan daha giizeldi. Disar1 bulunan tuzlu havuz harikayd...”

“...Pandemi doneminde gecirdigim 1 haftanmin kusursuz gectigini soyleyebilirim. Hamam, SPA,
sicak havuz, masaj faaliyetlerinin hijyenik aqidan da cok iyi olmasindan Otiirii biitiin emek
harcayan personele ve tiim ¢alisanlara tesekkiir etmek...”

“...Personel gercekten ¢ok giiler yiizlii, sizi degerli hissettiriyor...”

Insan “...Personel son derece ilgili, giiler yiizlii, 1yi egitim almig...”
Kaynaklan “...Calisanlarim misafirperverligi, ilgili ve alakali olmalar: son derece memnun ediciydi...”
“... Otelin muhtesem bir dogas1 var. Ormanla i¢ ige. Yiiriiyiis yapip temiz havay: bol bol icinize
Otelin cekiyorsunuz. Hamaklari, salincaklar: gezinti yaparken giizel duraklar olarak karsiniza ¢ikiyor...”
Ozellikleri “...Otel dogayla ic ice kus sesleriyle ve cok giizel peyzaji ile bezenmis bir mimariye sahip.

Ailelerin goniil rahatligiyla tercih edebilecegi imkanlara sahip...”

“...Dogayla i¢ ice, hijyen kurallarima 6zenle dikkat edilen ve ¢alisanlarin sizi evinizde hissettirdigi
inanilmaz bir tesis...”

Kat Hizmetleri

“...0da temizligi ve havuzlarin temizligi gercekten layikiyla yerine getirilmisti...”
“... Ailecek gittigimiz ziyaretimizden ¢ok memnun kaldik. Otel ve odalar ¢cok temizdi...”

“...Ozellikle pandemi doneminde, tiim hijyen kurallarina dzen gosteriliyordu...”

Tablo 3. Olumsuz kullanici yorumlarina dair 6rnekler

Ana Kategoriler

Yorumlar

Odalarin
Fiziksel
Ozellikleri

“...Banyo kapisinin altindan sarkan silikon conta, yatak basindaki biri calismayan digeri kirik
okuma lambalar1 gibi bazi kiigiik ama sevimsiz arizalarin giderilmemesi housekeeping
sorumlulugunda olmal1...”

“

.. ancak dis fircasi, ayakkabi cilasi gibi odalarda bulunmas: gereken seyler yok. Sampuanlar
daha giizel kokulu olabilirler. Kis aylari diisiiniilerek oda balkonlarina 1sitict konulmas: iyi
olabilir...”

“...Oda iginde eksikler ( bornoz, igne, kese gibi ) var. Eksikler icin resepsiyonun aranmas: gerekli
oluyor. Resepsiyon ile bu eksikler igin iletisim kurmak tatsiz oluyor...”

Otelin imkanlart

“...kalitesine giivenerek, SPA, havuz, restoran ve diger ortak kullanim alanlarimdaki tedbirleri
ogrendikten sonra tereddiit etmeden geldik. Ancak siirece yonelik tedbirler anlaminda bizi biraz
hayal kirikli§ina ugratts...”

“...Pek aktivite yoktu...”

“...Cok fazla aktivite yok ama amaciniz dinlenmek dogada olmaksa memnun kalirsimz...”
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“...Yemek cesitleri az ve lezzetsiz. Yemek servis eden her biifede sadece 1 kisi var. Kimseye
yetisemiyorlar...”

“...Yemek kalitesi, cesitliligi bakimindan ¢ok yetersiz. Bu iicreti ddedikten sonra bir daha gelinir

Yiyecek ve N
1gecek mis...
“...Yemekler az gesitte ve cok ama cok tuzluydu. Eger lezzet ¢abasi icin tuz basmiglarsa basarisiz
olduklarini séyleyebilirim...”
“...Cocuk havuzunun bulundugu ortam son derece soguktu...”
“...Havuz secenekleri ¢ok fazla ama cocuklar icin biraz su so§uk kagiyor biraz daha sicak olmasi
SPA gerekir kis giinleri icin...”
“...Ancak SPA yetersiz, eleman az, suyu soguk;15 dakikada odaya donmek zorunda kaldim...”
“...Ayrica ¢alisan sayisimin az olmasi sebebiyle mevcut calisanlarim muhtemelen yorgunluktan
insan ilgisiz ve bikmis oldugunu gordiik. Zorla calistiklart cok belliydi. Tiim bu sikayetleri dile
Kaynaklari getirebileceimiz bir muhatap bulamadik ne yazik ki...”
“...Aksam saat 22:00 civar: resepsiyona, housekeepinge, front deske 25dk boyunca ulasamadik,
sonunda ulasti§imizda biitiin telefonlarin caldi§ini ve yetisemediklerini séylediler...”
“...Yemek servis eden her biifede sadece bir kisi var. Kimseye yetisemiyorlar. Calisanlar ¢ok
ilgisiz...”
“...Hafta sonu eski giinlerdeki gibi yine kalabalik. Personel sayisinda biraz azalma var
arttirilmali...”
Otelin “...Oncelikle otelin konumu giizel orman icinde sessiz sakin fakat konakladigimiz donem hafta
Ozellikleri sonu oldugu icin inamlmaz kalabalik ve giiriiltiilii bir otel oldu...”

“...Bizim gittigimiz donemde kiiciik cocuk niifusu da ¢ok fazlaydi. Restoranda giiriiltii ve ugultu
cok fazla idi...”

Kat Hizmetleri

“...Banyo ok temizken odann kirliligi bizi sagirtty ...”
“...0da temizligi yetersizdi her yer tozdu...”

“..Yeterli ¢op kutusu olmadigr ve tabarmin, masalarin iizeri toz icindeydi. Tatilimizin ikinci
gliniinde oda temizlenmesine ragmen tozlar duruyordu...”

Fiyatlar

“...Boyle bir otelde tek be§enmedigimiz yarim pansiyon olup ¢ay kahve ekstra iicretli olmasi...”

“...Tek sikdyetimiz restoranda yalmizca bir adet soft icecek iicretsiz olarak veriliyor onun disinda
icecekler ekstra ticrete tabi olmasiydi...”

“...Ekstra iicret 6dedigimiz iceceklerin fiyat1 abarti derecede pahaliydi...”

Odalarin Fiziksel Ozellikleri

Odalarin fiziksel 6zellikleri ana temasi ile ilgili 63 adet yorum bulunmaktadir ve olumlu yorumlar sayica daha
fazladir. Calismada sirasiyla odalarin giizel ve konforlu olmasi (%1.28), odalarin genis-ferah olmasi (%1.17),

odalarin giizel dizayn edilmis olmasi (% 0.67) olumlu alt temalar ile odalarda esyalarin bozuk-yetersiz olmas:
(%0.37) olumsuz alt temas1 yer almaktadir.

Konuklarin odalarin fiziksel 6zellikleri ile ilgili memnun kaldiklar1 durumlar asagida belirtilmistir:

e Odalarin genis ve ferah olmasi
¢ Odalarin konforlu olmasi ve odalarda bulunmasi gereken esyalarin eksiksiz olmasi

e Odalarin dizayninin giizel ve sik olmasi
e Odalarin ve odadaki esyalarin yeni olmasi
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e Odalarin manzarasinin giizel olmasi
Konuklarin odalarin fiziksel 6zellikleri ile ilgili memnun kalmadiklar: durumlar asagida belirtilmistir:

e Odalarda sigara kokusunun olmasi
¢ Odalarin iyi 1sisnmamast

e (Odalarda eksik esya bulunmasi

e Odalarda teknik sorunlar yasanmasi

Otelin imkanlarn

Otelin imkanlar1 ana temasi ile ilgili 201 yorum bulunmaktadir ve olumlu yorumlarin daha fazla oldugu
goriilmektedir. “Otelin imkanlar1” ana temasinda sirastyla COVID-19 pandemisi 6nlemlerinin basarili olmasi
(%6.07), aktivitelerin giizel ve yeterli olmas1 (1.67), otelin yeni olmas: (%1.11), yliriiyiis parkurunun giizel
olmas1 (%1), mimarinin giizel olmasi (%0.56) olumlu alt temalar1 ile COVID-19 6nlemlerinin basarisiz olmasi
(%0.44) ve aktivitelerin yetersiz olmasi (%0.33) olumsuz alt temalar1 yer almaktadir.

Konuklarin otelin imkanlar ile ilgili memnun kaldiklar1 durumlar asagida belirtilmistir:

e COVID-19 pandemisi tedbirlerine dikkat edilmesi ve gerekli 6nlemlerin alinmasi
e Yiiriiyiis parkurunun bakimli, uzun ve keyifli olmas:

e Otelin yeni yapilmis olmasi

e  Otelin mimarisinin giizel olmasi ve ¢evresindeki dogayla uyumlu olmasi

e Otelde herkese hitap edecek cesitlilikte farkl: aktivitelere yer verilmesi

¢ Lobinin ferah, genis ve sik dizayn edilmis olmasi

Konuklarin otelin imkanlari ile ilgili memnun kalmadiklar: durumlar asagida belirtilmistir:

e Otelde COVID-19 pandemisi tedbirlerinin eksik olmasi, sosyal mesafe ve hijyene yeterince dikkat
edilmemesi
e COVID-19 pandemisi nedeniyle zaman zaman etkinliklere ara verilmesi ile etkinlik ¢esidinin azalmasi

Otelin Konumu

Otelin konumu ana temasi ile ilgili toplam 58 yorum bulunmakta olup yorumlarin tiimii olumludur. Otelin
konumu temasinda sirasiyla konumun giizel olmasi (%2.12) ve Istanbul’a yakin olmasi (%1.11) alt temalari
yer almaktadir.

Konuklarin otelin konumu ile ilgili memnun kaldiklar1 durumlar asagida belirtilmistir:

o Istanbul’a yakin olmasiyla kisa siireli tatiller igin bile ulagilabilir olmasi
e Otellerin Sapanca Golii'ne yakin olmasi nedeniyle giizel bir manzaraya sahip olmasi
e Otellerin orman iginde sessiz, sakin ve huzurlu bir alana sahip olacak sekilde konumlandirilmasi

Yiyecek ve Igecek

Yiyecek ve igecek ana temasi ile ilgili 264 yorum bulunmaktadir ve olumlu yorumlarinin daha fazla oldugu
goriilmektedir. Yiyecek ve icecek ana temasinda sirasiyla yemeklerin lezzetli olmasi (%8.75), servisin basarilt
olmasi (%2.06), yemek ¢esidinin fazla olmasi (%1.34), 6zel gruplara hitap eden yemeklerin bulunmasi (%0.39)
olumlu alt temalar1 ile yemek cesitlerinin yetersiz olmasi (%0.89), yemeklerin basarisiz olmas1 (%0.89) ve
yemek sirasi (%0.39) olumsuz alt temalar1 yer almaktadir.

Konuklarin yiyecek ve igecek ile ilgili memnun kaldiklar1 durumlar asagida belirtilmistir:

¢ Yemeklerin lezzetli olmasi

¢ Yemek ¢esitliliginin fazla olmasi

e  Farkli beslenme rejimlerine uygun yemeklerin sefler tarafindan 6zenle hazirlanmasi
*  Yemek servisinin hizli olmas1

e Acik biifede sira olugsmamasi

¢  Yemek servisi yapan personelin ilgili, giiler yiizlii ve yardimsever davranislar

¢  Yemek yenilen ortamin ferah olmasi, giizel miiziklerin eslik etmesi

Konuklarin yiyecek ve igecek ile ilgili memnun kalmadiklar1 durumlar asagida belirtilmistir:
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e Acik biifede yemek ¢esidinin yetersiz olmasi

¢  Yemeklerin lezzetsiz olmasi

¢ Yemeklerin porsiyonlarinin fiyatina gore kiiciik olmasi

e Agcik biifede uzun yemek siralar: olusmasi

e Servis personelinin ilgisiz olmasi ve servisin yavas olmasi
¢ Yemeklerin soguk olmasi

SPA

SPA temas ile ilgili toplam 283 yorum bulunmaktadir ve olumlu yorumlarin sayica daha fazla oldugu
goriilmektedir. SPA ana temasinda sirasiyla SPA hizmetlerinin basarili olmasi (%5.01), havuzlarin giizel
olmas1 (%3.62), masajin basarili olmasi (%2.39), SPA alaninin temiz/giizel olmasi (%1.56), hamamin basarilt
olmasi (%1), havuzlarin temiz olmasi (%0.95), havuz ¢esidinin fazla olmasi (%0.61) olumlu alt temalar1 ile SPA
alani/havuzlarin soguk olmasi (%0.33) ve SPA hizmetlerinin basarisiz olmasi (%0.28) olumsuz alt temalar1 yer
almaktadr.

Konuklarin SPA ile ilgili memnun kaldiklar1 durumlar asagida belirtilmistir:

e SPA alanmin genis ve ferah olmasi

e SPA alanin huzur verici bir atmosfer yaratacak sekilde giizel dizayn edilmis olmasi

e SPA alanmin, havuzlarin ve hamamin hijyenik olmasi ve belirli araliklarla diizenli olarak temizlenmesi

¢ Herkese hitap edebilecek cesitlilikte pek ¢cok havuz bulunmasi

e Cocuklara uygun ¢ok sayida havuz bulunmasi

e Havuzlarin biiyiik olmasi

¢ Hamam alaninin ve hizmetlerinin giizel olmasi

e SPA hizmetlerinin basarili olmasi ve zamaninda yiiriitiilmesi

¢ Masajin basarili olmas:

e SPA’da calisan personelin profesyonel olmasi

e SPA’da ¢alisan personelin konuklara detayli bilgilendirmeler vererek SPA’da olduklari siire boyunca ilgili
davranmalar1

Konuklarin SPA ile ilgili memnun kalmadiklar:1 durumlar asagida belirtilmistir:

e Havuzlarin ¢ocuklar i¢in soguk olmast

e Islak alanlar arasi gecisin yapildig: yerlerin soguk olmasi

e SPA alanmin yeterince hijyenik olmamasi

e SPA hizmetlerinin basarisiz olmasi, masaj randevularina ge¢ baslanmas:
e Masajin profesyonel olmayan kisilerce yapilmasi ve basarisiz olmasi

Insan Kaynaklar

Insan kaynaklari ana temasi 486 yorumla en ¢ok yorum alan ana tema olmustur. Bu kategoride de olumlu
yorumlar sayica olumsuz yorumlara gére ¢ok daha fazladir. Insan kaynaklar1 kategorisinde sirasiyla ilgili
olma (%11.59), giiler yiizlii olma (%8.19), kibar olma (%1.89), genel olarak iyi (%1.73), yardimsever olma
(%1.45), profesyonel olma (0.67), saygili olma (%0.50) olumlu alt temalar: ile ilgisiz olma (%0.61) ve sayica
yetersiz (0.44) olma alt temalar1 bulunmaktadair.

Konuklarin insan kaynaklari ile ilgili memnun kaldiklar: durumlar asagida belirtilmistir:

e Personelin ilgili olmasi ve konuklara her konuda yardimci olmaya ¢alismasi

e Personelin sicak bir karsilama yapmast

e Personelin samimi ve giiler yiizlii olarak konuklara kendini evinde hissettirmesi
e Personelin yapici olmasi ve sorunlari hizh bir sekilde ¢ozerek telafi etmesi

e Personelin egitimli ve profesyonel olmasi

e Personelin kibar ve saygili davraniglar gdstermesi

Konuklarin insan kaynaklari ile ilgili memnun kalmadiklar: durumlar asagida belirtilmistir:

e  Personelin konuklarin istekleri ve sorunlari karsisinda ilgisiz bir tavir sergilemesi
e Personelin konuklara kaba ve saygisiz davranmasi
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e Otelde sayica az personel bulunmasi nedeniyle hizmetlerin aksamasi
e Personelin giiler yiizlii olmamasi, soguk bir tavir sergilemesi

Otelin Ozellikleri

Otelin 6zelliklerine dair toplam 261 adet yorum bulunmaktadir ve yorumlarin ¢ogunlugunun olumlu oldugu
goriilmektedir. Otelin 6zellikleri ana temasinda sirasiyla otel gevresinde doganin giizel olmasi (%5.19), kaliteli
hizmet sunmas1 (%1.78), 6zel giinlerde yapilan jestlerin basarili olmasi (%1.67), ¢ocuklu aileye uygun
olmasi1(%1.61), otelin sakin olmasi(%1.45) , manzaranin giizel olmas1 (%0.78), dinlenmek ve stres atmak icin
uygun ortama sahip olmasi (%0.78), peyzajin giizel olmasi (%0.50), dizaynin genel olarak giizel olmasi (%0.44)
olumlu alt temalari ile kalabalik ve giirtiltiilii olmast (%0.33) olumsuz alt temas1 yer almaktadir.

Konuklarin otelin 6zellikleri ile ilgili memnun kaldiklar1 durumlar asagida belirtilmistir:

e Otel ¢cevresinde doganin giizel olmasi, bol yesillik ve temiz hava

e Otel gevresinin kus sesleri ve gol manzarasiyla huzurlu olmasi ve stres atmak igin uygun olmasi

e Sakin ve sessiz atmosferiyle dinlendirici olmast

¢ Dogum giinii, y1il doniimii, balay gibi 6zel giinlerde otel personeli tarafindan jestler yapilmasi ve bu gibi
organizasyonlar1 gergeklestirmek isteyen konuklara gerekli yardimlarin yapilmasi

e  Otel bahgesinde peyzajin giizel olmasi, disarida yeterli oturma alaninin bulunmas:

e  Cocuklar igin havuzlar ve etkinlikler yoniinden zengin bir konsept sunmasiyla ¢cocuklu aileler igin uygun
olmasi

¢ Odalarda ve agik alanlarda giizel bir manzaranin olmasi

e Otelin genel olarak zevkli bir dekorasyonunun olmas:

e  Otelin her yoniiyle kaliteli hizmet sunmasi

Konuklarin otelin 6zellikleri ile ilgili memnun kalmadiklar1 durumlar asagida belirtilmistir:

e  Otelin 6zellikle hafta sonlar1 ya da resmi tatillerde kalabalik olmas1
e Cocuklarin ¢ok oldugu dénemlerde otelin giiriiltiilii olmas:

Kat Hizmetleri

Kat hizmetleri ana kategorisi ile ilgili toplam 155 adet yorum bulunmaktadir ve olumlu yorumlar sayica daha
fazladir. Kat hizmetleri temasinda sirasiyla otelin genel olarak temiz ve hijyenik olmasi (%5.74), odalarin temiz
olmast (%2.51) olumlu alt temalar1 ile odalarin kirli olmasi (%0.39) olumsuz alt temas1 yer almaktadir.

Konuklarin kat hizmetleri ile ilgili memnun kaldiklar1 durumlar asagida belirtilmistir:

e Otelin genel kullanim alanlarinin ve biitiiniin hijyen kurallarina uygun ve temiz olmasi

e (Odalarin ve banyolarin temiz olmasi

e Ortak tuvaletlerde gerekli hijyen kurallarina uyulmasi, COVID-19 pandemisi tedbirleri kapsaminda
dezenfektan bulundurulmasi

Konuklarin kat hizmetleri ile ilgili sikayet ettikleri konular asagidaki gibidir:

e Odalarin yeterli temizlik yapilmadan konuklara sunulmasi
e Odalarda esyalarin ve yerlerin tozlu olmasi

e Oda tuvaletlerinin yeterince temiz olmamasi

¢ Ortak alanlarin tozlu olmast

Fiyatlar

Fiyatlar ana temasinda toplam 24 adet yorum bulunmaktadir. Fiyatlara dair olumlu yorum sayist ¢ok az
oldugundan bulgulara dahil edilmemistir, sadece olumsuz yorumlar incelenmistir. Fiyatlar temasinda
sirastyla iceceklerin ekstra ticrete tabi ve pahali olmasi (%1) ve fiyatlarin pahali olmasi (%0.33) olumsuz alt
temalarina yer verilmistir.

Konuklarin fiyatlar ile ilgili sikayetci olduklar1 durumlar asagida belirtilmistir:

e Restoranda bir igecekten sonrasinin iicretli olmasi ve igecek fiyatlarinin yiiksek olmasi
¢ Fiyat-performans oraninin basarisiz olmasi
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e Otelin genel olarak fiyatinin ¢ok yiiksek olmasi
5. TARTISMA

Calisma sonuglar1 yorumlarin sirasiyla insan kaynaklari, SPA, yiyecek ve icecek kategorisinde yogunlastigini
gostermektedir. Yorumlarin geneline bakildiginda olumsuz yorumlarin az sayida oldugu goriilmektedir.
Arastirma kapsaminda 5 yildizli oteller secildigi icin belirli bir hizmet kalitesinin saglanmasi nedeniyle
olumsuz yorumlarin sayica az oldugu soylenebilir.

En ¢ok yorum alan ana tema insan kaynaklaridir. Olumlu alt temalar ise sirasiyla ilgili olma, giiler ytizlii olma
ve kibar olma olarak bulunmustur. Literatiir incelendiginde bu konuyla ilgili benzer ¢alismalarda da aymn
sonuca ulasildig1 goriilmektedir. Coban vd. (2019) Eskisehir sehir otellerinin e-yorumlarini inceledikleri
calismalarinda insan kaynaklari kategorisinin en ¢ok yorum alan kategori oldugu sonucuna ulasmistir.
Giirbiiz ve Ormankiran (2020) 5 yildizli Belek otellerinin yorumlarini incelemis, personel davranisinin en ¢ok
yorum alan kategori oldugunu saptamistir. Dogangili vd. (2018) Goller Bolgesi otellerinin Tripadvisor
yorumlarimi incelemis, en ¢ok yorum alan olumlu unsurun personel oldugu sonucuna ulagmaigtir.

Insan kaynaklarindan sonra en gok yorum alan kategori SPA olmustur. SPA kategorisinde ise en ¢ok yorum
alan alt tema “SPA hizmetlerinin basarili olmas1” olumlu temasidir. Bunu havuzlarin giizel olmasi, masajin
glizel olmasi, hamamin basarili olmasi, SPA alaninin temiz/giizel olmasi, havuzlarin temiz olmas: ve havuz
cesitliligin fazla olmasi alt temalar1 izlemektedir. Bertan vd. (2015) Tiirkiye’de termal otellere dair Tripadvisor
yorumlarini incelemistir. Yorumlarda en sik kullanilan ikinci kelimenin “havuz" oldugunu ve termal otellerde
havuzun konuklarin ilgisini ¢eken konularin basinda geldigini belirtmistir. Arastirmamizda havuzlarla ilgili
i¢ alt tema altinda ¢ok sayida yorum bulunmasi bunu destekler niteliktedir. Kiiciikusta ve Giuliett (2019)
temizlik ve durum, ortam, SPA personelinin goriiniimii ve terapistlerin kisisellestirilmis hizmet anlayismin
miisterilerin SPA hizmeti deneyimini etkileyen 6nemli SPA 6zellikleri oldugunu saptamistir. Bu ¢alisma,
aragtirmamizda SPA kategorisinde 3.sirada yer alan SPA alanmnin temiz/giizel olmasi sonucunu destekler
niteliktedir.

Arastirma kapsaminda en ¢ok yorum alan tigiincii kategori ise yiyecek ve igecektir. Bu kategori altinda en ¢ok
yorum “yemeklerin lezzetli olmas1” alt temasina gelmistir. An (2018) Yeni Zelanda’da liiks oteller {izerinde
yaptig1 arastirmada yiyecek ve igecegin en ¢ok yorum alan kategoriler arasinda oldugu sonucuna ulagmustir.
Benzer sekilde Dogangili vd. (2018) ve Coban vd. (2019) tarafindan yapilan ¢alismalarda yiyecek ve igecek
hizmetleri en ¢ok yorum alan ilk {i¢ kategori arasinda yer almaktadir. Sahin vd. (2020) Kusadasi'nda yaptiklari
arastirmada yorumlarin biiyiik kisminin personel ve yiyecekler {izerinde yogunlastigini bulmustur.

Arastirmanin bulgularina goére yiyecek-igecek kategorisinde olumlu yorumlar fazla olsa da bu hizmetlerden
memnun olmayan bir kesimin de bulundugu goriilmektedir. Yemek cesidinin az olmasi ve yemeklerin
basarisiz olmasi belirtilen yorumlar arasindadir. Olumlu yorumlarin ¢oklugu goz 6niine alindiginda yiyecek-
icecek hizmetleri ile ilgili problemlerin az ve donemsel oldugu soylenebilir.

Otelin ozellikleri ana temasindaki yorumlar incelendiginde konuklarin SPA otellerinde sessizlik, sakinlik,
huzurlu atmosfer ve doganin giizel olmas: konularina énem verdikleri goriilmektedir. Bu durum SPA
otellerini tercih eden kisilerin motivasyonlar1 ile yakindan ilgilidir. Kiigiikusta vd. (2013) konuklarin
otellerdeki SPA merkezlerini ziyaret etme motivasyonlariin sirasiyla rahatlama (gevseme), kendini simartma
ve glizellik oldugunu saptamustir. Arastirmamizda konuklar otelin gevresindeki doganin giizelliginden ve
sakinliginden etkilendiklerini, bu otellerin huzur verici, stres atmaya uygun ve dinlendirici bir atmosfere sahip
olduklarini belirtmislerdir ve otelin imkanlar: alt temasinda “otel gevresinde doganin giizel olmasi” en gok
yorum alan kategori olmustur.

Kat hizmetleri kategorisinde, konuklarin otellerin genel olarak temiz ve hijyenik olmasi ve odalarin temiz
olmasina onem verdikleri goriilmektedir. Sezen Dogancili vd. (2018) ve Barreda ve Bilgihan'in (2013)
calismalarinda da temizligin ¢evrim i¢i yorumlarda 6ne ¢ikmasi bu arastirmay: destekler niteliktedir. Odalarin
fiziksel ozellikleri ile ilgili yorumlar incelendiginde, konuklarin odalarin yeni olmasindan, biiyiik ve ferah
olmasindan ve giizel dizayn edilmesinden memnun olduklar1 goriilmektedir. Limberger vd. (2014)
Brezilya’daki otellerin Tripadvisor yorumlarini incelemis, oda, hizmet ve deger (maliyet-fayda) kriterleri ile
genel memnuniyet arasinda yiiksek bir korelasyon bulundugunu saptamistir. Li vd. (2013) tarafindan
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gerceklestirilen arastirma da konuklarin oda biiyiikliigii ve dekorasyonuna onem verdigini dogrular
niteliktedir.

Otelin imkanlar1 kategorisinde COVID-19 pandemisi kosullarinin etkisiyle pandemi 6nlemlerinin basarili
olmasi alt temasindaki yorumlarin sayica fazla oldugu goriilmektedir. Aktivitelerin yeterli olmasi ve otelin
yeni olmasi konuklart memnun eden diger faktorler arasindadir. Pandemi siirecinde otelin odalari, genel
alanlari, yiyecek-icecek ve SPA alanlar1 gibi tiim boliimlerinde gerekli hijyen kurallarna uyulmasi, belirli
araliklarla dezenfeksiyon islemlerinin yapilmasi ve sosyal mesafe hususunda titiz davranilmasi konuk
memnuniyeti agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Otelin konumu ile ilgili hicbir olumsuz yoruma rastlanmamistir. Sapanca’daki SPA otelleri basta Istanbul
olmak tizere biiyiik sehirlere yakin olmasiyla konum konusunda avantajlidir. Bayram vd. (2014) tarafindan
yapilan ¢alismada da konumun yorumlarda on plana ¢iktigi goriilmektedir. Fiyatlar kategorisi olumsuz
yorumlardan olusmasiyla dikkat cekmektedir. Otellerin yarim pansiyon uygulamalari nedeniyle iceceklerden
ekstra ticret almasi konuklar tarafindan elestirilen 6nemli noktalardan biri olmustur.

SPA otelleri dinlenmek, rahatlamak, stres atmak gibi motivasyonlara sahip turistler tarafindan tercih
edildiginden sehir otellerinden farkli 6zelliklere sahiptir. Bu otelleri tercih eden kisiler tiim giinii otel iginde
ve otelin imkanlarindan 6zellikle de SPA hizmetlerinden yararlanarak gecirmektedir. Tiim bu etkenler goz
oniine alindiginda, dinlenmek ve rahatlamak i¢in uygun bir atmosferin saglanmasi, SPA hizmetlerinin basarili
ylriitiilmesi, yiyecek-igecek hizmetleri, personelin tutumu, yeterli sayida aktivite seceneginin bulunmasi SPA
otelleri i¢in 6nem tagimaktadir. Calismanin sonuglar1 dikkate alindiginda SPA otellerini tercih eden turistlerin
en ¢ok insan kaynaklaria, SPA’ya, yiyecek ve icecek hizmetlerine, otelin 6zelliklerine ve otelin imkanlaria
onem verdikleri goriilmektedir.

6. SONUC

Calismanin amaci, Sapanca’da SPA otellerini ziyaret eden turistlerin bu otellere yonelik beklentilerini ortaya
koymaktir. Bu dogrultuda g¢evrim ici yorumlar incelenerek konuklarin memnuniyetini etkileyen baslica
faktorler belirlenmistir. Calismanin sonugclar1 degerlendirildiginde SPA otellerinde konuklarin insan
kaynaklari, SPA, yiyecek ve icecege en cok dnem verdikleri goriilmektedir. Insan kaynaklarma yapilan
yorumlarin diger kategorilere yapilan yorumlardan fazla olmasi konaklama isletmelerinde konuklarin
memnuniyetinde insan kaynaklarinin ne denli 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Turizm emek yogun bir
sektordiir ve personel konuklarla birebir iletisim halindedir. Bu nedenle personelin tavir ve tutumlar
konuklarin memnuniyeti tizerinde énemli bir etkiye sahiptir.

SPA kategorisinde olumlu yorumlarda SPA hizmetlerinin basarili olmasi, masajin basarili olmasi, havuzlarin
temiz olmasi yer alirken olumsuz yorumlarda SPA alani/havuzlarin soguk olmas: ve SPA hizmetlerinin
basarisiz olmasi 6n plana ¢ikmistir. Olumsuz yorumlar sayica ¢ok azdir. Bu durum Sapanca’daki 5 yildizli
SPA otellerinin SPA hizmetleri konusunda basarili oldugunun gostergesidir. Olumsuz yorumlardan yola
cikarak, SPA boliimiinde farkl alanlar arasinda konuklarin tisiimemesi i¢in gerekli 1sitmanin yapilmasi 6nem
tagimaktadir.

Yiyecek ve igecek ana temasinda hem olumlu hem de olumsuz yorumlarda yemeklerin lezzeti ve yemek
cesitliligi on plana ¢ikmaktadir. SPA otelleri yemeklerin lezzetine 6nem vermeli ve herkese hitap edecek
sekilde bir yemek cesitliligi saglamalidir. Bunun yani sira 6zellikle tatil donemlerindeki yorumlarda acik biife
siralar1 ve personelin sayica yetersiz kalmasi konularinda sikayet oldugu goriilmektedir. Dolulugun yiiksek
oldugu tatil giinlerinde sira olmasinmi onlemek ve servisi hizlandirmak igin yiyecek-igecek boliimiinde
konuklara yardimc olacak daha ¢ok personelin bulundurulmasina énem verilmelidir.

Otelin 6zellikleri ana temasi kapsaminda konuklarin otel cevresindeki dogaya, kaliteli hizmet sunulmasina ve
0zel giinlerde yapilan jestlere 6nem verdikleri goriilmektedir. Turizm sektoriinde rekabetin giderek arttig1
gliniimiizde konuklara kisisellestirilmis hizmetler sunulmasi 6n plana ¢ikmaktadir. Kisisellestirilmis
hizmetler isletmenin rekabet giiciinii artirmakta, konuk memnuniyeti ve sadakatini saglamaktadir (Zhang,
2018:111). “Ozel giinlerde yapilan jestlerin basarili olmasi” alt temasindaki yorumlar bu baglamda
degerlendirilebilir. Bu yorumlarda kisiler dogum giinii, yi1l doniimii, balayr gibi 6zel gilinlerde otel
personelinin hazirladiklar1 jestler ve siirprizlerden duyduklar1 memnuniyeti belirterek personele
tesekkiirlerini iletmistir. Ayrica gluten hassasiyeti olan, vegan ya da vejetaryen olan kisilere ve bebeklere 6zel
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yemeklerin sefler tarafindan 6zenle hazirlanmasi da miisterilerin {izerinde durdugu konular arasinda yer
almistir. SPA otelleri ve diger konaklama isletmeleri bu durumun tizerinde durmali, konuklarin kendilerini
0zel hissetmeleri icin gerekenleri mutlaka yapmalidir.

Kat hizmetleri baglaminda otelin genel olarak temiz ve hijyenik olmasmin memnuniyeti etkileyen faktorler
arasinda yer aldig1 goriilmektedir. Otelin temizligi ile ilgili cok sayida ve detayli yorumlar yer almaktadir. Bu
durum konuklarin pandemi nedeniyle hijyen ve temizlik uygulamalar1 konusunda ekstra hassasiyet
gostermesinin bir sonucudur. Otelin genel kullanim alanlarinin ve odalarinin hassasiyetle temizlenmesi
konuk memnuniyeti agisindan 6nem tasimaktadir. Odalarla ilgili yorumlarda konuklar odalarin genis, ferah,
yeni ve glizel dizayn edilmis olmasindan memnuniyet duyduklarimi belirtmistir. SPA otellerinde sehir
otellerine kiyasla konuklar otelde daha fazla vakit gecirdiginden odalarin biiyiikliigii ve ferahlig1 daha 6nemli
bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ayrica SPA otellerinde konuklar dinlenme ve huzur motivasyonunu
tasidiklarindan dekorasyonda kullanilan Ogeler, renkler ve detaylarin bu amaca yonelik segilmesi
gerekmektedir.

Turizmde konaklama tesisi ya da destinasyon seciminde mesafe 6nemli faktorlerin basinda gelmektedir.
Arastirmamizda da konuklar Istanbul’a yakin olmasi nedeniyle Sapanca otellerini tercih ettiklerini
belirtmistir. Arastirma kapsaminda olumsuz yorumlarda fiyat kategorisi 6ne ¢ikmaktadir. Baz1 otellerde
yarim pansiyon uygulamasinin oldugu ve konuklarin igecekler icin siirekli {icret 6demek durumunda
kalmaktan rahatsizlik duyduklar: goriilmektedir. Bu sikayetlerin goz oniine alinarak igeceklerin de dahil
oldugu alternatif paketlerin 6nerilmesi faydali olacaktur.

Sinirliliklar ve Oneriler

Bu calismada sadece 5 yildizli oteller ele alinmustir. Diger yildiz kategorilerinde yer alan konaklama
tesislerinin gelecek arastirmalara dahil edilmesi 6zellikle SPA hizmetlerinin analiz konusunda daha genis bir
bakis agis1 kazandirabilir. Calisma kapsaminda sadece Tiirk¢e yorumlar incelenmistir. Gelecekteki
calismalarda diger dillerdeki yorumlarin incelenmesi yabanc turistlerin beklentilerini, memnun olduklar ve
olmadiklari noktalar1 anlamak agisindan faydali olacaktir.

Arastirma kapsaminda 1 Nisan 2020-1 Nisan 2021 tarih araligindaki bir yillik yorumlar incelenmistir. Gelecek
calismalarda daha genis bir tarih araligi secilebilir. Ayrica Tiirkiye'de farkli bolgelerde yer alan SPA
otellerinde arastirmalar yapilarak sonuglar karsilastirilabilir ve Tiirkiye’deki SPA otelleri hakkinda daha
biitiinciil bir tablo ortaya ¢ikarilabilir.

Arastirmada Tripadvisor.com yorumlar: incelenerek konuklarin SPA otelleri ile ilgili memnun olduklar1 ve
olmadiklar1 durumlar hakkinda genel bir gergeve cizilmistir. Insan kaynaklari hakkindaki yorumlarin sayica
fazlalig1 insan kaynaklarinin 6nemini vurgulamaktadir. SPA otellerinde personelin en iyi sekilde ¢alisabilmesi
icin egitimlerine ve motivasyonlarni saglamaya Onem verilmelidir. Personelin egitilmesi ve yiiksek
standartlarda hizmet vermelerinin saglanmas: otel isletmelerinde konuk memnuniyetini artirici etkiye
sahiptir (An, 2018). Personelin motivasyonun saglanmasi i¢in terfi edebilme ve 6diillendirme sistemleri etkin
bir sekilde kullanilmalidir (Gokkaya ve Tiirker, 2018:25).

SPA otellerinde SPA hizmetlerinin basarisi genel memnuniyet {izerinde énemli bir etkiye sahiptir. SPA ile
ilgili yorumlarda havuz cesitliligi tizerinde duruldugu goriilmektedir. Herkese hitap edebilmesi ve ayni
zamanda kalabalik olusmasini 6nlemesi acisindan havuzlarin cesitlendirilmesi 6nemlidir. Isletmelerin bu
konu tizerinde durmasi ve yatirim yapmasi memnuniyet agisindan 6nem arz etmektedir. Bunun yaninda SPA
hizmetlerinin eksiksiz yiiriitiilmesi i¢in gerekli planlamalar yapilmali, temizlige 6nem verilmelidir. SPA i¢inde
ve SPA’ya gecis alanlarinda konuklarin {istimemesi i¢in uygun sicaklik saglanmalidir. Konuklar yorumlarinda
SPA’da personelin ilgisinin ve bilgilendirmesinin énemli oldugunu belirtmistir. Bu baglamda konuklara
SPA’daki tiim olanaklar hakkinda bilgi verip onlara yardimci olacak yeterli personel bulunmasi énem
tasimaktadir. SPA’daki ana hizmetlerden biri masaj oldugundan alaninda profesyonel ve deneyimli
terapistlerin istihdam edilmesi 6nem tagimaktadir.

Yemekler hakkinda yorumlarm ¢ogu olumlu olsa da az sayida konuk yiyeceklerin lezzetinden memnun
olmadiklarini ve gesidin az oldugunu belirtmistir. Belirli bir standartin siirdiiriilmesi i¢in her zaman yiyecek-
icecek cesitliligini korumak onem tasimaktadir. Konuklar SPA otellerini saglik ve welness amagh ziyaret
ettiklerinden yiyecek ve icecek sunumunun kalitesi biiyiik 6nem tagimaktadir. Saglikli ve ilgi cekici meniilerin
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hazirlanmasi, meniilerde besin degerleri ve kalorilere yer verilmesi gerekmektedir (Giritlioglu vd., 2014).
Cevrimigi tiiketici yorumlarmin konaklama isletmeleri tarafindan dikkatle incelenmesi, konuklarin istek ve
sikayetlerinin es zamanl olarak takip etmesi ve en kisa zamanda doniis yapmasi konuk memnuniyeti
agisindan isletmeye deger katacaktir (Yetgin vd., 2018; Coban vd., 2019:554; Yetgin vd., 2020: 2102; Battal vd.,
2019). Konuklarin yorumlarinda dinlenme ve stres atmalarina yardimci olan sakin, dogal giizelliklerle gevrili
otellerden memnun kaldiklar1 goriilmektedir. SPA otellerinin ¢evresindeki doga ile uyumlu bir mimariye
sahip olmasi ve bu uyumu otel iginde de siirdiirmesi gerekmektedir. Ayrica konuklar dogayla ig ice olmak
istediklerinden SPA otelleri yiiriiyiis parkurlarina ve peyzaja 6nem verilmelidir. Olumsuz yorumlarda
aktivitelerin az olmasindan sikayet eden konuklarin oldugu goriilmektedir. Aktivite sayisinin ve dis mekanda
zaman gegirilecek alanlarin artirilmasi faydali olacaktir.
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