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TERMAL VE SPA HIZMETLERi SUNAN OTEL iSLETMELERINDE SiKAYET
KONULARI: BiR SIKAYET PORTALINDA UYGULAMA'

OZET

Kitle iletisim araglarmin gelismesi, Insanlarin herhangi bir konuda sikayetlerini kolayca iletebilmelerini saglamaktadir. Turizm
sektoriinde, hizmet kalitesinin artirilmasinin aract olarak bu sikayetlerin kullanilmasi ve yonetilmesi gerekmektedir. Bu
arastirmada, termal veya spa hizmeti satin alan miisterilerin sikdyet konularmin neler oldugun tespit edilmesi amaglanmustir.
Bir sikayet portalinda, termal ve spa hizmeti sunan isletmelere yonelik sikayetler icerik analizi yontemi ile incelenmistir. Igerik
analizinin tercih edilmesi ile birbirine benzeyen veriler, belli bir kavram ve tema g¢ergevesince yorumlanmistir. Boylece
arastirma, okuyucunun anlayabilecegi bir belge haline getirilmistir. Orneklemde yer alan termal ve spa hizmeti sunan isletmeler
ile bunlara yonelik sikayetler, 10.12.2019 tarihinde incelenmistir. Arastirmadan elde edilen veriler incelendiginde, 6ne ¢ikan
sikayet konularmin, hizmet fiyatlar1 ve genel hizmetler oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sikayet, Termal, Otel Isletmesi

COMPLAINT MATTERS FOR HOTEL BUSINESSES THAT PROVIDE THERMAL
AND SPA SERVICES: APPLICATION ON A COMPLAINT PORTAL

ABSTRACT

The development of mass media enables people to easily convey their complaints on any subject. In the tourism sector, these
complaints should be used and managed as a means of improving the service quality. In this study, it is aimed to determine the
complaint issues of customers who purchase thermal or spa services. In a complaint portal, complaints about businesses that
provide thermal and spa services were examined using the content analysis method. Data similar to each other with the
preference of content analysis were interpreted within the framework of a certain concept and theme. Thus, the research has
been turned into a document that the reader can understand. The businesses that provide thermal and spa services in the sample
and their complaints were examined on 10.12.2019. When the data obtained from the study were examined, it was determined
that the prominent complaint subjects were service prices and general services.
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1. GIRIS

Sikayet, karsilanmayan beklentilerin ve sahip olunan hosnutsuzlugun soz, yazi, yakinma gibi tepkilerle
ifade edilmesidir. Tiiketici sikayetlerinin degerlendirilmesi, aksakliklarin giderilmesi ve hizmet
kalitesinin artirllmasinda isletmelere rehberlik etmektedir (Arpact ve Toylan, 2015: 54). Turizm
hizmetlerini satin alan veya kullanan tiiketiciler olarak turistler, sikayetlerini yazili formlar, iicretsiz
telefon hatlari, web siteleri, e-posta adresleri gibi birgok araci kullanarak yapabilmektedirler (Unal,
2019: 562). Bircok sektorde faaliyet gosteren isletmeler igin bu sikayetler, sunulan hizmet veya {iriiniin
kalitesinin artirilmasinda 6nemli bir veri kaynagi olabilmektedir. Ayrica sikayetler, hizmetin
eksikliklerin giderilmesi ve yeni {riin gelistirmede geri bildirim sagladigindan isletmelerin
performanslarina olumlu yonde katkilar1 olmaktadir (Hwang ve Mattila, 2020).

Turizm sektorii agisindan bakildiginda sikayetler, isletmenin zayif yonlerinin belirlenmesinde, siirecin
aksayan yonlerinin diizeltilmesinde, sikayet eden miigterinin i¢inde bulundugu sikintili durumun ortadan
kaldirilmasinda ve miisteri sadakatinin artirilmasinda énemli rol oynamaktadir (Unal, 2019: 562). Son
zamanlarda kitle iletisim araglarinin gelisimi ile insanlar sinirli sosyal ¢evre yerine daha genis bir
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cevreye sahip olmus, bu durum sikayetlerin turizm isletmeleri iizerindeki etkilerinin artmasina sebep
olmustur. E-WOM olarak kabul edilen elektronik agizdan agza iletisim siireci sikéyetlerin, web tabanl
cok yaygin platformlarda kendine yer bulmasina ve insanlarin sunulan mal ve hizmetler hakkinda
fikirlerini daha kolay aktarabilmesine imkan tanimaktadir (Unal, 2019:563).

Turistlerin sikayet ettikleri temel konular; yetersiz aktiviteler, kirli banyolar, eski ve temiz olmayan
esyalar, personel tavirlari, havuz hijyeni ve giivensizligi, ortak kullanim alanlarinin (spor salonlar1 ve
asansorler vb.) temizlik sorunlari, yiyecek ve iceceklerin saglikli olmayan kosullarda iiretilmesi ve
sunulmasi sayilabilir ( Lertputtarak ve Samokhin, 2017). Bu tiir sorunlarin bilinmesi ve iyi ydnde
kullanilmast icin etkili bir sikdyet yonetimine sahip olunmalidir. Isletmeler iyi bir sikdyet yonetimi
stireci olusturmak icin turistlerin sikayetlerini almay1 kolaylastiracak ve onlar1 bu konuda tesvik edecek
alt yapilar olusturmalar1 gerekmektedir (Liu ve Li, 2019). Bu durumu destekleyen baska bir ¢caligmada,
bir miisterinin olumsuz bir deneyimden sonra sikayet etme istegini yerine getirmede ona imkanlar
taninmasinin 6nemi vurgulanmistir (Dyussembayeva, Viglia, Nieto-Garcia ve Invernizzi, 2020). Bu
sayede turistler sikayetlerini ifade edebilecekleri ortamlari bulacak ve sikayetlerini kamuya agik
platformlarda degerlendirmeyi daha az diisiineceklerdir. Bu durum isletmelerin eksiklerini gérmesini
saglayacak, iiretilecek ¢6zlim dnerileri ile hizmet kalitesinin artmasini saglayacaktir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Tiiketim teorisinde onemli bir rolii olan tiiketiciler elde edecegi fayday1 en {ist diizeye g¢ikarmak
istemektedir. Satin almis oldugu mal ve hizmetten bekledigi faydayr elde edemez ise sikdyet etme
egilimi ortaya c¢ikmaktadir (Akan ve Kaynak, 2008). Tiketiciler sikayetlerini farkli sekillerde
gostermektedir; tiiketiciler, sahsi olarak, arkadaslarin1 ve ailelerini uyararak, kitle iletisim araglarina
yonelerek, tiiketici konsey ve birimlerine sikayetlerini ileterek veya yonetime bir mektupla sikayetlerini
bildirmektedirler (Heung ve Lam, 2003). Tiiketici sikayetleri, hizmet iireten isletmeler agisindan daha
fazla dikkate alinmasi gereken konular arasindadir. Bu sikéyetlerin ciddi bir sekilde ele alinmasi, miisteri
sadakatinin olugmasina 6nemli bir katkis1 vardir (Kozak, 2007).

Gincel rekabet piyasasinda miisteri beklentilerinin kargilanmasi, isletmeler agisindan hayati bir 6neme
sahiptir. Miisterilerin ge¢mis satin alma deneyimlerini es, dost ve akrabalar1 ile paylagmalar1 ve
beklentileri karsilandiginda sadik miisteri konumuna gelmeleri bu 6nemi acik bir sekilde gostermektedir
(Cat1, Kogoglu ve Gelibolu, 2010: 430). Misteri sadakati olusturmada miisteri tatmin edilmesiyle
baslayan siireg, iirline ait performans, giivenilirlik, dayaniklilik, esneklik, pratiklik, ekonomiklik, ¢evre
ve insan sagligina duyarlilik kazandirma ve saglikli iliski kurma ile devam etmektedir (Kose, 2007).
Miisterilerin sikayetlerini farkli sekillerde belirtmeleri veya sikdyetlerini belirtmeyip firma ve
isletmeleri degistirmeyi tercih etmeleri, sikdyet konusunun &nemini pekistirmektedir. Bu konuda
calisanlarin ve miisterilerin geri bildirimlerini degerlendiren isletmeler, miisteri memnuniyetini ve
sadakatini olugturmada bir firsat yakalamis olurlar (Kili¢ ve Ok, 2012).

Tiiketici sikayetleri konusunda turizm sektoriine yonelik bir¢ok ¢alisma yapilmistir. Birdir ve Bal (2013)
tarafindan Antalya’ya gelen yabanci turistlerin tatmin diizeyleri ve sikdyet konularina iliskin yapilan
calismada, saticilarin 1srarli satig cabalari ve sunulan hizmetlerin yiiksek fiyatlaria yonelik tiiketicilerin
sikayetleri oldugu tespit edilmistir. Yine turizm sektoriinde yapilan bir bagka ¢aligmada, konaklama
isletmelerine yonelik 6ne ¢ikan sikayet konularinin personel, fiyat, reklam, kampanya oldugu, seyahat
acentelerine yonelik sikayetlerde de tur, iptaller, degisim ve diger acente konulari oldugu goriilmiistiir
(Arpact ve Toylan, 2015). Turist sikdyetlerine yonelik bir baska ¢aligmada, kiiltiirel farkliliklarm
miigterilerin yagam tarzlarini, aligkanliklarin1 ve tercihlerini etkiledigini, dolayisiyla tiiketici sikayet
tavir ve tarzlariin da bundan etkilendigi goriilmiistiir (Sahin ve Cesur, 2016). Bu durumu destekleyen
bir ¢calismada ¢evrimigi sikdyet etme davramiginin kiiltiirel gegmisten etkilendigi ifade edilmektedir
(Sann, Lai ve Liaw, 2020). Yukaridaki ifadelerden de anlasilacag iizere, insanlari kullandiklar1 turistik
iiriine, geldikleri tilkelere ve yasam tarzlarina gore farkli gerekgelerle sikdyet etme egiliminde olduklar
anlasilmaktadir.

Aragtirmanin  konusunu olusturan termal ve spa hizmeti sunan isletmelere yonelik sikdyetlerin
incelendigi alan yazinda cesitli ¢alismalar mevcuttur. Bunlardan birinde, termal otel isletmelerinden
hizmet alan misterilerin, hangi tiir sikdyetlere sahip olduklar1 ve bu sikdyetlerin hangi oranda
karsilandigini tespit etmek amaciyla bir sikayet portali degerlendirilmistir. Bu ¢alismada 6ne ¢ikan
sikayet konusunun, fiyat ve reklam kampanyalar1 ile ilgili sikayetler oldugu anlagilmistir (Aylan, Arpact
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ve Celiloglu, 2016). Termal turizm ve sikayet konularinin islendigi bir bagka ¢alismada, termal turizm
hizmeti satin almay:1 etkileyen faktorler incelenmis ve pazarlama cabalarimin, ekonomik, sosyal,
psikolojik, kisisel ve kiiltiirel faktorlerinden etkilendigi tespit edilmistir (ilban, Akkili¢ ve Yilmaz,
2011). Yine termal hizmetlerle 6ne ¢ikan destinasyonlardan olan Pamukkale ve Karahiyat bolgesindeki
otellere iliskin kullanic1 degerlendirmelerinin incelendigi bir aragtirmada, bdlgede bulunan konaklama
tesislerinde tiiketiciler, konum, tesis temizligi, alinan hizmet ile 6denen {iicret, genel hizmet, uyku
kalitesi ve odalardan memnun olduklar1 goriilmiistiir (Bayram, Bertan ve Ertas, 2014). Buradan
hareketle, sikayeti etkileyen birgok faktoriin bulundugu ve 6ncelikleri dikkate alarak bunlara ¢oziimler
iiretilmesi gerektigi ifade edilebilir.

Turizm pazarindaki degisim ve termal ve spa hizmetlerini de igceren saglik turizmine yonelik ilgi, giin
gectikce artmaktadir. Bu konuda yeni stratejilerine ihtiya¢ duyuldugu ifade edilmektedir (Faroldi vd.,
2019). Bir baska calismada, saglik ve zindelikle ilgili endiselerin giderek yayginlastigi insanlarin
sagliklarina yonelik elde ettikleri olumlu sonuglarin saglik turizminin gelisimini olumlu yonde etkiledigi
belirtilmektedir (Vila, Brea ve Aroujo, 2020). Geleneksel konaklama igletmelerin verdigi hizmetlerin
yaninda, termal kiir ve diger destek tedavileri de igeren hizmetler sunmalari (Aylan, Arpact ve Celiloglu,
2016: 54), termal otellere yonelik beklentilerin daha fazla olacagini gdstermektedir. Yukaridaki
ifadelerden de anlasilacagi lizere saglik turizmi ve saglik turizminin alt boyutu olarak kabul edilebilecek
termal turizm giin gegtikge Onem kazanmaktadir. Gelisen bu alanda tiiketicilerin beklentileri
dogrultusunda hizmet sunulmasi ve sikayetlerine 6zen gosterilmesi sektoriin gelisimine olumlu yonde
katk1 sunacaktir.

3.  YONTEM

Bu c¢alismada, tiiketicilerin gesitli konularda sikayetlerini paylastiklart “www.sikayet.com” adli
internet portalinda, termal ve spa hizmeti sunan otel igletmelerine yonelik tiiketici sikdyetleri analiz
edilmistir. Bu internet portali kendisini, var olan miisterilerin memnuniyetini saglayan, tiiketicilerin
yasanan sorun ve problemlerine ¢oziim iireten ve miisteri sikdyetlerinin yonetilebilecegi bir internet
sitesi olarak tanimlamaktadir (www.sikayet.com). Ilgili internet sitesinde sikayet konusu olan 426 otelin
oldugu tespit edilmistir. 426 otelden ne kadarinin termal ve spa oteli oldugunu belirlemek amaciyla tiim
oteller incelenmis ve 30 adetinin termal ve spa oteli oldugu anlasilmistir. Bu isletmelere yonelik de 70
adet sikayet oldugu goriilmiis ve bu sikayetler nitel igerik analizi yapmaya uygun bir bilgisayar
programina yiiklenmistir. Degerlendirmeye tabi tutulan bu sikayetler arastirmanin amaci dogrultusunda
icerik analiz yontemi ile analiz edilmistir. Icerik analizi ile veriler tanimlanmaya ve verilerin i¢inde gizli
kalabilecek gercekler ortaya c¢ikartilmak amaciyla veriler belirli kavramlar ve temalar baglaminda bir
araya getirilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2011: 227). Bu temalar ve kavramlar belirlenirken gesitli
aragtirmalardan da yararlanilmigtir (Unal ve Demirel, 2011; Aymankuy, Akgiil ve Akgiil, 2012; Bayram,
Bertan ve Ertas, 2014). Boylece mevcut verilerden okuyucularin anlayabilecegi somut sonuclara
ulagilmaya caligilmigtir.

4.  BULGULAR

Bu aragtirmada www.sikayet.com sitesinden elde edilen veriler ¢ergevesince, genel sikayet kategorileri,
turizm sikayet kategorileri ile termal ve spa hizmeti sunan isletmelere yonelik sikayetler, belirlenmis
temalar ve kavramlar dikkate alinarak tablolar yardimiyla yorumlanmustir.

Tablo 1. Genel Sikayet Kategorileri

KATAGORISI SAYISI | KATAGORISI SAYISI | KATAGORISI SAYISI
Aligveris 10224 Giyim 3396 Mobilya-Ev Tekstili 20121
Anne-Bebek 377 Gida 670 Miicevher-Saat-Gozlikk 258
Bankalar 2993 Hizmet 115 Mutfak Ara¢ Gereg 356
Belediye 504 Icecek 217 Organizasyon 63
Beyaz Esya 2915 Iletisim 8321 Otomotiv 1308
Bilgisayar 738 internet 1868 Saglik 705
Cep Telefonu 2874 Kamu 884 Sigorta 768
Diger 46 Kargo —Nakliyat 2977 Spor 822
Egitim 710 Kozmatik 684 Temizlik 181
Elektronik 772 Kiigiik ev aletleri 492 Turizm 1092
Emlak 531 Medya 88 Ulagim 2846
Finans 85 Mekan 639 Toplam 71640
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Tablo 1’de ilgili internet sitesinde 35 farkli genel sikdyet konusu oldugu goriilmektedir. En fazla
sikdyete konu olan {irlin kategorisinin, Mobilya-Ev Tekstili (20121) oldugu tespit edilmistir. Turizm
baslig1 altindaki sikdyet sayisina bakildiginda, 1092 gibi yogun sikayet konusuna sahip sikayet
alanlarindan oldugu anlasilmistir. Cok farkli alanda yapilan sikayetler ve toplam sikayet sayis1 dikkate
alindiginda, sikayetlerin insanlarin hayatinda 6nemli bir yere sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 2. Turizm Alt Katagorileri Sikayet Sayilari

Turizm Kategorisi Say1
Devre Miilk 110
Dinlenme Tesisi 7
Gezi Tatil Sitesi 167
Kamp 1
Milli Parklar 2
Motel Pansiyon 6
Servis Hizmeti 10
Seyahat Acentesi - Tur operatorii 334
Tatil Koyii 6
Transfer Firmasi 5
Vize Islemleri 18
Otel 426
Toplam 1092

Tablo 2’de turizm baglig1 altindaki alt kategorilere iliskin veriler yer almaktadir. Bu alt kategoriler
igerisinde en fazla sikdyet olunan konularin seyahat acenteciligi ve tur operatorliigii alt kategorisi ile
ilgili (334) oldugu anlasilmistir. Termal isletmelerin 6nemli bir kisminin devre miilk sistemi ile
calistiklar1 diigiiniildiigiinde, devre miilk konusundaki sikayetlerin (110) sayis1 dikkat ¢ekmektedir.

Tablo 3. Termal ve Spa Hizmeti Sunan Isletmelerde Sikayet Konulari
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Tablo 3’te belirlenen termal ve spa hizmeti sunan igletmeler, isim verilmeden kodlanak yer almaktadir.
Bu isletmelere ait sikayet konulari incelendiginde en fazla sikayetin, genel hizmet boyutunda oldugu
(53) goriilmektedir. Bunu sirasiyla, fiyat ve diger hizmet iicretleri (40) ile personele (35) yonelik
sikdyetlerin izledigi anlasgilmustir. isletmeler agisindan bakildiginda, 27 Kod numarali isletmenin tek
basina farkli konularda (41) sikdyet almasi dikkat ¢ekici hususlar arasindadir.

5.  SONUC VE ONERILER

Turizm sektorii giin gectikge farkli isletme tipleri ile iilke ve bolge ekonomilerine 6nemli katkilari
olmaktadir. Bu isletmelerin faaliyetlerini siirdiirmesi ve rekabet {istlinliigiinii saglayabilmesi igin
miisterilerinin beklentilerini karsilamalar1 ve sikayetlerine en uygun ¢6zlim yollarint bulmalar1 gerekir.
Turistik hizmet alan tiiketicilerin beklentileri, sahip olduklar1 farkli o6zellikler nedeniyle
degisebilmektedir. Bu tiiketicilerin beklentilerinin ve sunulan hizmetlere iligkin eksiklik algilarinin
tespit edilmesi, hizmet kalitesinin artmasi agisindan 6nem tasimaktadir.

Miisterilerle olan iligkilere uzun vadeli yaklasmak gerekmektedir. Miisterilerle saglikli iliskiler
kuruldugunda miisterilerin tatmin edilmesi, beklentilerinin karsilanmasi ve sadik miisteriler haline
getirilmesi miimkiin olmaktadir. Ozellikle kitle iletisim araclarinin gelismesi ile sikdyet etme faaliyeti
hem artmakta hem de kolaylasmaktadir. Bu durum, tiiketicilerin memnuniyeti saglamak amaciyla
isletmeleri daha fazla ¢aligmaya zorlamaktadir. Ayrica bu durumu firsata doniistiiren isletmeler,
rakiplerine stiinliik saglamak icin sikayetleri bir firsat olarak kullanmaktadirlar.

Aragtirmanin sonuglarina bakildiginda, tiiketicilerin farkl: ticari faaliyetlerden sikayetci olabildikleri ve
bunlar1 bir internet portalindan diger tiiketicilere ve ilgililere duyurma isteklerinin oldugu
anlagilmaktadir. Aragtirmanin konusunu olusturan genelde turizm, 6zelde termal ve spa hizmeti sunan
isletmelerde ortaya ¢ikan sikayet konulari dikkate alindiginda, genel hizmet konusundaki eksiklikler,
sunulan hizmetlerin fiyatlar1 ve personele yonelik konularin agirlik kazandig: goriilmektedir. Termal
isletmelerde 6ne ¢ikan devre miilk sisteminin tiiketiciler tarafindan en fazla sikdyet edilen konular
arasinda oldugu da tespitler arasindadir.

Aragtirma sonuglarmin gosterdigi temel sikayet konulari ile ilgili olarak meslek orgiitleri, otel
isletmelerinin bir araya gelerek ilgili sik@yetler konularinda toplantilar yapmalart Onerilmektedir.
Isletmeler arastirmadan elde edilecek sonuclar1 kullanarak hizmet kalitelerini artirabileceklerdir. Ayrica
bu konuya iliskin farkli boyutlarin dikkate alindig1 bagka bilimsel ¢alismalar yapilabilir. Arastirmanin
tek bir internet sitesi lizerinden yiiriitiilmesi eksiklik olarak goriilebilir. Bu nedenle bu konuda daha genis
kapsamli, daha fazla internet sitesinin dahil edildigi aragtirmalarin yapilmasi dnerilebilir.

Sonug olarak insanlarin sikdyetlerini bu kadar kolay iletebildigi bir ¢agda yasanilmasi bu arastirma
konusunun Snemini ortaya koymaktadir. insanlarm sikdyet ettikleri konularin tespit edilmesi, bu
problemlerin ¢6ziimiindeki gergeklestirilmesi gereken ilk adimdir. Bu anlamda sikayetler olumsuz bir
durum olmaktan ziyade, turizm sektoriinde hizmet kalitesini artiracak bir ara¢ olarak
degerlendirilmelidir.

KAYNAKCA

AKAN, Y. & KAYNAK, S. (2008). Tiiketicilerin Sikayet Diislincesini Etkileyen Faktorler. Ankara
Universitesi SBF Dergisi, 63(02), 1-19.

ARPACI, O. & TOYLAN, N. V. (2015). Turizm Isletmelerinde Bilgi Yonetimi ve Bilgi Kaynagi Olarak
Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi. Kastamonu Universitesi Iktisadi Ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, 9(3), 50-71.

AYLAN, S. ARPACI, O. & CELiLOGLU, F. K. (2016). Bir Internet Sikéyet Forumundaki Termal
Otellere Yonelik Sikayetlerin Incelenmesi. Cankiri Karatekin Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 7(1), 49-68.

AYMANKUY, Y., AKGUL, V. & CAN AKGUL, C. (2012). Termal Konaklama Isletmelerinde Miisteri
Memnuniyetine Etki Eden Unsurlar “Gonen Kaplicalar1 Ornegi”. Balikesir University Journal Of
Social Sciences Institute, 15(28),223-240.

Journal of Social and Humanities Sciences Research (JSHSR) editor.jshsr@gmail.coml

3970



(ISSN:2459-1149) Vol: 7 Issue: 63 pp: 3966-3971

BAYRAM, M., BERTAN, S. & ERTAS, M. (2014). Sosyal Medya Kullanicilarinin Konaklama
Tesislerine Yonelik Algilamalari: Pamukkale ve Karahayit Ornegi. Uhbab Journal, 3(10),139-
150.

BIRDIR, K. & BAL, E. (2013). Turist Tatmini Ve Sikayetleri ile Geri Doénme Egilimleri Arasindaki
Iliski: Antalya’ya Gelen Yabanci Turistler Uzerinde Bir Arastirma. Cag Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, 10(2), 63-81.

CATL K., KOCOGLU, CM. & GELIBOLU, L. (2010). Miisteri Beklentileri fle Miisteri Sadakati
Arasindaki Iliski: Bes Yildizl1 Bir Otel Ornegi. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 19(1), 429-446.

DYUSSEMBAYEVA, S., VIGLIA, G., NIETO-GARCIA, M. & INVERNIZZI, A. C. (2020). It Makes
Me Feel Vulnerable! The impact of Public Self-Disclosure on Online Complaint Behavior.
International Journal of Hospitality Management, 88, 1-9.

FAROLDI, E., FABI, V., VETTORI, M. P., GOLA, M., BRAMBILLA, A. & CAPOLONGO, S.
(2019). Health Tourism And Thermal Heritage: Assessing Italian Spas With Innovative
Multidisciplinary Tools. Tourism Analysis, 24(3), 405-419.

ILBAN, M., AKKILIC, M. & YILMAZ, O. (2011). Termal Turizmde Tiketici Satin Alma Davranigini
Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi: Gonen Ornegi. Oneri Dergisi, 9(36), 39-51.

HEUNG, V. C. & LAM, T. (2003). Customer Complaint Behaviour Towards Hotel Restaurant
Services. International Journal Of Contemporary Hospitality Management, 15(5), 283-289.

HWANG, Y. & MATTILA, A. S. (2020). The impact of Customer Compassion on Face-To-Face and
Online Complaints. Journal of Hospitality Marketing & Management, 29 (7), 1-21.

KILIC, B. & OK, S. (2012). Otel Iisletmelerinde Miisteri Sikdyetleri ve Sikayetlerin
Degerlendirilmesi. Journal Of Yasar University, 25(7), 4189-4202.

KOZAK, M. (2007). Turizm Sektdriinde Tiketicilerin Sikayetlerini Bildirme Egilimleri. Yonetim ve
Ekonomi. Celal Bayar Universitesi Iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 14(1), 137-151.

KOSE, E. (2007). Miisteri Sadakati Saglamada Aragsal Bir Yontem Olarak Sikdyet Yonetimi.
Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

LERTPUTTARAK, S. & SAMOKHIN, D. (2017). Customer Complaints About Four Star Hotels In
Pattaya, Thailand. E-Review Of Tourism Research, 14(5/6), 214- 240.

LiU, X. & LI, Z. (2019). Grouping Tourist Complaints: What Are Inbound Visitors’ Problems With
Chinese Destinations? Asia Pacific Journal Of Tourism Research, 24(4), 348-364.

SANN, R, LAI,P.C. & LIAW, S. Y. (2020). Online Complaining Behavior: Does Cultural Background
And Hotel Class Matter? Journal of Hospitality and Tourism Management, 43, 80-90.

SAHIN, S. & CESUR, E. (2016). Turistlerin Sikdyet Davranislar1 Ve Sikayetlerin Cziimiine Y&nelik
Beklenti Farkliliklari. Journal Of International Social Research, 9(42), 2033-2045.

UNAL, A. & DEMIREL, G. (2011). Saghk Turizmi Isletmelerinden Yararlanan Miisterilerin
Beklentilerinin Belirlenmesine Yonelik Bolu Ilinde Bir Arastirma. Ejovoc (Electronic Journal Of
Vocational Colleges), 1(1), 106-115.

UNAL, A. (2019). Otel Miisterilerinin E-Sikdyetlerinin Smmiflandirilmasma Yénelik Bir
Calisma. Uluslararasi Yonetim Iktisat ve Isletme Dergisi, 15(2), 561-581.

VILA, N. A., BREA, J. A. F. & DE ARAUJO, A. F. (2020). Health and Sport. Economic and Social
Impact of Active Tourism. Eur. J. Investig. Health Psychol. Educ, 10, 70-81.

YILDIRIM, A. & SIMSEK. H. (2011), Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri. Ankara: Seckin
Yayincilik.

URL 1: https://www.sikayet.com/sayfa/hakkimizda, Erisim Tarihi: 10.12.2019

Journal of Social and Humanities Sciences Research (JSHSR) editor.jshsr@gmail.coml

3971



