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Unutulmaz Konaklama Deneyimi Uzerine Bir
Degerlendirme

Nese Yilmaz, Gaye Deniz

OZET

Bu calisma, konaklama sektériindeki unutulmaz konaklama deneyimi kavramini derinlemesine anlama
amacini tasimaktadir. Ginlimiiz seyahat anlayisinda konaklama, sadece gecelemenin 6tesine gegerek,
konfor, estetik ve yliksek hizmet kalitesiyle birinci sinif bir deneyim sunma hedefini benimsemektedir. Detayli
incelemeler, unutulmaz konaklama deneyiminin 6zenle tasarlanmis mekanlar, yaratici ve Kigisellegtirilmis
hizmetler ve duygusal bag kurma kavramlariyla értiistiigiini ortaya koymaktadir. Bu derleme aragtirmasinin,
konaklama sektérii profesyonellerine, miisteri memnuniyeti stratejilerini gézden gecirme ve unutulmaz
deneyimleri tesvik etme noktasinda fayda saglamasi beklenmektedir. Arastirma, unutulmaz konaklama
deneyiminin sadece konuk memnuniyetini degil, ayni zamanda sadik bir miigteri kitlesi olusturmanin, olumlu
agizdan agiza iletisimi gliglendirerek yeni potansiyel miisterileri cekmenin stratejik 6nemini vurgulayarak
sektoére degerli katkilarda bulunmaktadir. Bu arastirmadan elde edilen temel bilgiler, konaklama sektor(i
paydaslarina miisteri odakli yaklasimlarini gli¢lendirmeleri ve rekabet avantaji elde etmeleri igin pratik
rehberlik saglamaktadir.
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An Evaluation on the Unforgettable Hospitality
Experience

ABSTRACT
This study aims to provide an in-depth understanding of the unforgettable stay experience in the hospitality
industry. In today's travel mindset, hospitality goes beyond just overnight stays and embraces the goal of
providing a first-class experience with comfort, aesthetics, and high service quality. Detailed investigations
reveal that memorable hospitality experiences coincide with carefully designed spaces, creative and
personalized services, and emotional connection. This review is expected to benefit hospitality professionals
in reviewing their customer satisfaction strategies and promoting memorable experiences. The research
makes valuable contributions to the industry by emphasizing the strategic importance of memorable
hospitality experiences not only for guest satisfaction but also for building a loyal customer base and
attracting new potential customers by strengthening positive word-of-mouth communication. The key insights
from this research provide practical guidance to hospitality industry stakeholders to strengthen their
customer-centric approach and gain competitive advantage.
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Giris

Glinlimiizde turizm endiistrisi, kiiresel 6lgekte hizla evrilen ve ekonomik agidan 6nemli bir sektor
olarak dikkat cekmektedir. Bu biiyliyen endiistrinin kilit bir bileseni olan konaklama sektorii, turizm
deneyimlerinin temel taglarindan birini olusturarak turistlerin seyahat tercihlerini etkilemektedir. Son yillarda,
turizmdeki paradigma degisimi ve deneyimsel yaklasimin benimsenmesi, konaklama deneyimlerine yonelik
talebi onemli dlgiide artirmigtir (King ve Zhang, 2017). Bu baglamda, konaklama isletmeleri artik sadece
konforlu bir oda veya kusursuz bir hizmet sunmanin Stesine gegerek, turistlere unutulmaz, 6zellestirilmis ve
etkileyici deneyimler sunma konusunda yarismaktadir (Brunner ve Peters, 2009; Coban ve Ardig Yetis, 2019).
Talep perspektifinden bakildiginda da turistlerin beklentilerinin giderek karmagsik hale geldigi ve bu
beklentilerin sadece konaklama tesisinin fiziksel 6zelliklerinden daha fazlasini icerdigi goriilmektedir.
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Rahatlik, konfor, giivenlik ve huzur gibi temel beklentilere ek olarak, turistler artik seyahat deneyimlerinde
duygu yiiklii ve unutulmaz anlar aramaktadir. Bu nedenle, konaklama isletmeleri sunduklart hizmetlerin yani
sira 6zgiin tasarimlar, yenilik¢i konseptler ve benzersiz deneyimlerle turistlerin hayal gii¢lerini ve duygusal
tepkilerini etkilemeye ¢aligmaktadir (Rahimian vd., 2021). Literatiirde bir¢ok ¢alisma, konaklama igerisinde
tiiketilen belirli hizmet ve durumlarin miisteriler i¢in silinmez anilar yaratabildigini vurgulamaktadir (Rijal ve
Ghimire, 2016; Herjanto ve Gaur, 2017; Sthapit, 2018). Olumlu hatirlanan turizm deneyimleri sayesinde
turistler onceki ziyaretlerini tekrarlama egiliminde olmakta (Zhang, Wu ve Buhalis, 2018), destinasyon
secimlerini bu anilara gore sekillendirebilmekte (Marschall, 2012) ve bu anilardan g¢evrelerine bahsederek
(ag1zdan-agiza iletisim) (Kim, 2018) veya sosyal medyada anilarin1 paylasarak (elektronik agizdan agiza
iletisim) (Rasoolimanesh vd., 2021), ziyaret ettikleri destinasyonlarin, konaklama isletmelerinin veya
restoranlarin reklamlarini seyahat deneyimlerinin ¢ok sonrasinda bile yapmaya devam etmektedirler.

Unutulmaz bir konaklama deneyimi, turistlerin ziyaret ettikleri destinasyonda yasadiklar1 ve uzun siire
hafizalarinda kalan bir deneyimi ifade etmektedir (Tung ve Ritchie, 2011; Kim, 2017). Bu deneyim, turistlerin
konaklama isletmesi personeli ile olan iliskileri, sunulan hizmetlerin kalitesi, atmosfer ve ambiyans gibi bir
dizi faktorden etkilenmektedir (Kim, 2014). Konaklama isletmeleri, sadece bir konaklama olanagi saglamakla
kalmayip ayni zamanda turistlere 6zenli ve kisisellestirilmis bir hizmet sunarak tatmin diizeylerini artirmakta
ve olumlu bir etki yaratmaktadir (Ariffin, Nameghi ve Zakaria, 2013; Ayyildiz, 2020). isgérenlerin
profesyonellikleri, misafirperverlikleri ve iletisim becerileri de turistlerin deneyimini belirleyen kritik faktorler
arasinda yer almaktadir (Herjanto ve Gaur, 2017).

Unutulmaz deneyimler, turistlerin siradan bir konaklama deneyiminden 6teye gegmelerini saglamakta
ve konaklama igletmelerine 6nemli rekabet avantaji kazandirmakta ve uzun vadeli basar1 getirmektedir.
Turizm endiistrisindeki bu egilim, akademik arastirmalarin odak noktasini olusturarak, turistlerin yasadiklari
unutulmaz anlar ve etkileyici deneyimlere duyduklar ilgiyi artirmistir (Mahdzar vd., 2015; Lin vd., 2018;
Sthapit ve Jimenez, 2018; Chen, Cheng ve Kim, 2020). Bu ¢alisma, turizm literatiiriindeki mevcut arastirmalari
inceleyerek unutulmaz konaklama deneyimi konseptinin gelisimini degerlendirmeyi, konaklama sektoriindeki
paydaslara turistlerin degisen beklentileriyle basa ¢ikma ve unutulmaz konaklama deneyimleri olusturma
konusunda kilavuzluk edebilecek kapsamli bir perspektif sunmay1 amaglamaktadir. Konaklama deneyiminde
unutulmazligin nasil olusturulabilecegi konusundaki bu cergeve, isletmelere pratik oneriler sunarak sektérde
basar1 elde etmelerine yardimer olabilecektir.

Kavramsal Cerceve
Unutulmaz Turizm Deneyimi

1990'lardan bu yana turizm deneyiminin daha iyi anlagilmaya baslanmasiyla birlikte, turizm
akademisyenleri ve uygulayicilari, yalnizca mal veya hizmet tiikketiminin 6tesine gecen ve bunun yerine
turistler i¢in anlamli ve doniistiiriicii karsilagmalar saglamaya odaklanan unutulmaz turizm deneyimleri
yaratmanin 6nemini giderek daha fazla fark etmislerdir. Deneyimsel turizme dogru olan bu egilim, turistlerin
motivasyonlarini ve davraniglarini etkileyen karmasik psikolojik, sosyal ve kiiltiirel faktorlerin anlasilmasina
ve gelisen ihtiya¢ ve beklentileri karsilayabilecek yenilik¢i ve ilgi ¢ekici turizm tirlinleri ve hizmetlerinin
gelistirilmesine daha fazla 6nem verilmesine yol agmistir. Csikszentmihalyi (1975) tarafindan sunulan ilk
kavramsallagtirmadan ve hizmet kalitesi modelinden (Parasuraman vd., 1988), tatmin edici deneyimlere
(Ryan, 1995) ve kaliteli deneyimlere (Jennings ve Nickerson, 2006) dogru izleyen evrim, unutulmaz
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deneyimlerle (Tung ve Ritchie, 2011) devam etmistir (Hosany, Sthapit ve Bjork, 2022: 1467). Kim ve
digerlerine gore (2012: 13) unutulmaz turizm deneyimi, “turistlerin bir destinasyonda ne yaptiklari, nasil
hissettikleri ve ne diistindiiklerine dair kritik anlardan olusmakta ve olay gergeklestikten sonra olumlu bir
sekilde hatirlanan turizm deneyimi” olarak tanimlanmaktadir. Bir baska tanima gore “unutulmaz bir deneyim
bir otelde konaklama, bir restoranda yemek yeme ve bir destinasyonda tura katilma gibi gecmiste yasanan
ozel aktivitelerin bir ¢iktisidir” (Sthapit, 2017: 406). Turistlerin duygusal ve 6znel tepkilerinden olusan tiiketici
merkezli bir bakis agisini yansitan (Kladou ve Mavragani, 2015) unutulmaz turizm deneyimi, turist tizerinde
kalic1 bir izlenim birakan ve yasami iizerinde olumlu ve anlamli bir etki olusturan seyahat deneyimidir.
“Bireylerin destinasyondaki iiriin ya da hizmetlerin farkli yonleriyle etkilesime girdikten sonra sahip olduklari
deneyimlerini degerlendirmeleri, unutulmaz deneyim tizerinde onemli bir etkiye sahip olmaktadir” (Demir ve
Demirel, 2019: 664-665).

Turist agisindan essiz, beklentinin iizerinde, duygusal anlamda etkili, kiiltiirel agidan siiriikleyici veya
macerali olabilen unutulmaz deneyim, Afrika’daki Sahra C6lii gibi bir doga harikasina veya kiiltiirel bir dontiim
noktasi olan Cin Seddine ziyareti ya da bungee jumping gibi bir macera etkinligine veya farkl bir kiiltiirde
yemek yapma atolyesine katilmayi i¢erebilmektedir. Unutulmaz turizm deneyimi, yalnizca destinasyon ya da
aktivitenin kendisiyle degil, ayn1 zamanda turistin deneyimle kurdugu duygusal ve psikolojik baglantiyla da
iligkilidir (Servidio ve Ruffolo, 2016; Karaca ve Tagraf, 2021). Hedonik veya zevkli deneyimler, unutulmaz
deneyimler duygusal nitelikte oldugu igin turistlerin deneyimlerini insa etmelerine ve hatirlamalarina olanak
tamimaktadir (Zimmerman ve Kelly, 2010). Bu deneyimler kisisel gelisime ilham verebilmekte, kisinin
bilgisini ve bakis agisini genisletebilmekte, uzun siireli anilar yaratabilmekte ve hatta gelecekteki seyahatleri
motive edebilmektedir. Unutulmaz turizm deneyimi agisindan verilebilecek Ornekler arasinda Japonya'ya
gelen ziyaretcilerin geleneksel bir ¢ay tdrenine katilmasi, matcha ¢ay1 hazirlama ve servis etme siirecini
ogrenmeleri (Seyitoglu ve Alphan, 2021) ya da Avustralya'da turistlerin vahsi yasam koruma alanlarindaki
kanguru ve koalalarla yakinlasmalar1 (Ballantyne, Packer ve Sutherland, 2011) yer alabilmektedir. izlanda'ya
seyahat eden turistlerin kuzey 1siklarinin garpici giizelligine tanik olmalar1 (Mathisen, 2012) ya da Kapadokya
iizerinde balonla seyahat edenlerde hayranlik uyandiran duygular (Bertan, 2020) unutulmaz olarak
betimlenmektedir. Bahamalar'daki liikks bir konaklamadan, Las Vegas'taki heyecan verici bir zamandan ya da
Disney World'e aile dostu bir ziyaretten sonra turist i¢in geriye kalan tek sey bu deneyimin anisidir (Braun-
LaTour, Grinley ve Loftus, 2006). Bu deneyimler seyahat sona erdikten uzun siire sonra bile turistler tarafindan
hatirlanmakta ve olumlu bir izlenim seklinde degerlendirilmektedir. “Turistlerin gegcmiste yasadiklar
deneyimler hafizalarinda onemli bir bilgi olarak yer almakta, akilda kalan bu bilgi insanlarin yeni bir seylere

karar verme siivecinde veya bir sonraki deneyimlerinde nasil hareket edeceklerine dair giivenilir bilgi kaynag:
olarak kullaniimaktadr” (Keskin, Sezen ve Dag, 2020: 243).

Turizm alanyazininda deneyimi unutulmaz kilan faktorlerin arastirilmasina yonelik ¢esitli aragtirmalar
yapilmistir. Tung ve Ritchie (2011); duygusal durum, beklentiler, sonugsallik ve hatirlama olmak iizere dort
temel boyut tanimlamistir. Kim ve digerlerinin (2012) ¢alismasi, unutulmaz turizm deneyiminin hazcilik,
yenilik, yerel kiiltiir, ferahlik, anlamlilik, katiim ve bilgi olmak iizere yedi boyuta gore kategorize
edilebilecegini ifade etmektedir. Chandralal ve digerleri (2015) ¢ok sayida deneyimsel boyut belirlemistir.
Bunlar yerel halk, yagam ve kiiltiir, kisisel olarak anlamli deneyimler, paylasilan deneyimler, algilanan yenilik,
algilanan beklenmedik kesifler, profesyonel rehberler ve tur operatorii hizmetleri ve duygusal duygulardir.
Egitim, estetik, eglence, gerceklerden kagma, katilim, hazcilik ve yerel Kkiiltiir boyutlarinin turistlerin
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deneyimlerini 6nemli 6lgiide etkiledigini gosteren ¢alismalar da bulunmaktadir (Quadri-Felitti ve Fiore, 2013;
Ali, Hussain ve Ragavan, 2014). Bununla birlikte ¢alismalar, unutulmaz turizm deneyiminin bazi boyutlari
konusunda hemfikir olsa da bazi boyutlar konusunda birbirinden farklilagsmaktadir. Unutulmaz turizm
deneyiminde turistin motivasyonu, destinasyonun ozellikleri, etkilesim diizeyi, ortaya cikardigi duygusal
tepki, hafizada nasil yer aldig1 ve seyahat sonrasi sonuglar1 gibi bircok bilesen, tercih ve beklentilere bagh
olarak farkli sekillerde etkilesime girmektedir (Gnoth, 1997; Cutler ve Carmichael, 2010; Sthapit, 2017; Uysal,
Berbekova ve Kim, 2020; Yu vd., 2021). Bu durum kisiden kisiye degisebilen unutulmaz bir deneyim ortaya
cikarmaktadir.

Unutulmaz turizm deneyimini agiklamaya yardimei olan farkli kuramlar ve kavramlar bulunmaktadir.
Bu konudaki ilk ¢alismalardan biri deneyim ekonomisidir. Pine ve Gilmore tarafindan 1998'de ortaya atilan
bu kuram, somut iiriin temelli bir ekonomiden hizmet temelli bir ekonomiye gecisin bir sonucu olarak
insanlarin daha anlamli ve akilda kalici deneyimler aradiklarini 6ne stirmektedir. Tiiketiciler daha sofistike
hale geldikge, karsilanmamus ihtiyaglarini tatmin etmek igin anlamli deneyimler aramaktadirlar ve elde ettikleri
bu deneyimlerin ¢iktisi ise hafizalarinda daha uzun siire kalmasidir. Unutulmaz turizm deneyimi baglaminda
turistler artik daha ¢ok benzersiz, kisisellestirilmis ve duygusal agidan ilgi ¢ekici deneyimler aramaktadirlar.
Bu noktada, turist davranisinin arkasindaki itici giic (Crompton, 1979) olan seyahat motivasyonlarini anlamak,
turizm isletmelerinin bu ihtiya¢ ve beklentileri kargilayan deneyimler olusturmasina yardimci olabilmektedir.

Bu diislinceden hareketle, turizm isletmelerinin turistlerle duygusal bag kurabilmeleri igin
kisisellestirilmis deneyimler saglamalari ve olumlu duygulan tesvik etmeleri gerekmektedir. Bir turizm
deneyiminin gercek ve anlamli olarak algilanma derecesi 6zgiinliigii ifade etmekte (Wang, 1999) ve unutulmaz
bir turizm deneyimi yaratmaya katkida bulunmaktadir. Ciinkii turistlerin benzersiz, otantik ve duygusal agidan
ilgi ¢ekici ve 6n yargilarina meydan okuyan deneyimleri hatirlama ve bu deneyimlere deger verme olasiliklar
daha yiiksektir. Bu baglamda unutulmaz bir deneyim sunmak i¢in yerel kiiltiir ve gelenekleri vurgulamak,
deneyimi gelistirmek i¢in duyular1 harekete gecirmek, entelektiiel agidan 6grenmeyi ve etkilesimi tesvik eden
firsatlar sunarken estetik agidan da olumlu duygular uyandiran hos ve ¢ekici mekanlar tasarlamak 6nem
tagimaktadir. Bu sayede deneyimin beklentileri karsilamanin 6tesine gitmesini saglamak ve deger yaratmak

miimkiin hale gelebilecektir.

Ozetle, turizm endiistrisi siirekli gelismektedir ve turizm hizmeti saglayicilari turistlerin degisen
ihtiya¢ ve beklentilerine uyum saglamak zorundadir. Unutulmaz turizm deneyimine katki saglayan faktorler
bireysel tercih ve beklentilere bagli olarak degisse de bu kavramimn arkasindaki teorik temelleri ve alt
kavramlar1 anlamak, turizm isletmelerinin miisterileri icin daha anlamli ve ilgi ¢ekici deneyimler yaratmalarina
yardimer olabilecektir. Hizmet saglayicilar, bu giidiilere odaklanarak, sadece turistlerin ihtiyag ve
beklentilerini karsilamakla kalmayip beklentilerin 6tesinde deneyimler tasarlayabilirler. Bu sayede turizm
endiistrisinin bilylimesine katkida bulunmanin yani sira, turistlere yillarca hatirlayacaklar1 anlamls, ilgi ¢ekici

ve duygusal agidan zengin deneyimler sunabilirler.

Unutulmaz Konaklama Deneyimi

Hizmet ekonomisinden deneyim ekonomisine gegisle beraber konaklama ve turizm sektoriindeki
yoneticiler deneyim yaratma iizerine odaklanmaya baslamislardir (Mehmetoglu ve Engen, 2011). Hizmet
odakl1 yaklasimda konaklama firmalar1 genellikle sunduklar1 hizmetlerin faydasinin altin1 ¢izer ve misteriyi
bir dereceye kadar hizmet siirecine dahil ederken, deneyim odakli yaklasimda tiiketicinin daha derin diizeyde
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katilmin1 saglamak gerekmektedir. Kullanici katilimi veya etkilesimi olmadan deneyim c¢ok miimkiin
olmamaktadir. Bu miisteri odakli yaklasim, deneyim yaratmaya iliskin akademik tartismalarda siklikla 6n
plana ¢ikmaktadir; ¢alisan/misafir etkilesimlerine odaklanan calismalarda goriildiigii iizere, konuk agirlama ve
turizm literatiirinde misafir katiliminmin artinlmasina sik¢a vurgu yapilmaktadir. Psikoloji alanindaki
caligmalardan faydalanan arastirmacilar, unutulmaz deneyimlerin gesitli boyutlarini tanimlamis ve bunlarin
bircogu deneyim ekonomisi calismalar1 ile konaklama ve turizm literatiirii sdylemine girmistir. Ornegin,
Csikszentmihalyi'nin (1990) akis kavramina dayanan optimal deneyim teorisi, akis durumunu insanlarin bir
faaliyete Oylesine dahil olduklar1 bir durum olarak tanimlar ki, katilimcinin adeta dis diinya ile baglantisi
kesilmis gibidir. Konaklama ve turizm sektoriindeki unutulmaz deneyimlerle baglantili olan yenilenme ve
kacis, bireylerin hayatlarin1 yeni bir bakis agisiyla diisiinmeleri igin firsatlar sunmay1 icermekte ve bir
deneyimin hatirlanabilirligini artirmaktadir. Konaklama sektoriinde, misafirlerin kagis hissine yardimci olmak
icin fiziksel mekanlarda yenilikler yapmak ve onlarda baska bir zaman ve mekana taginma hissi yaratmak i¢in
mekan tasarimlarinda farkliliklara 6nem vermek gerekebilmektedir. Siirprizler ve yenilikler, misafirlerin yeni
yerleri hatirlamasi, benzersiz yiyecekler denemesi ve farkli kiiltiirel etkinliklere katilmasi unutulmaz
deneyimler olusturmada 6nemli tetikleyiciler olabilmektedir (Sipe ve Testa, 2018). Sosyal etkilesim, 6zellikle
yerel halk ve gercek yasam ortamlar1 gibi kolektif deneyimlerde bagkalariyla etkilesime girildiginde, seyahat
deneyimlerini daha unutulmaz kilan unutulmaz deneyimler icin bir bagska énemli faktor olabilmektedir.

Konaklama sektoriinde, konugun zihninde unutulmaz bir deneyim olusturmak basarinin anahtari
olabilmektedir. Unutulmaz konaklama deneyimi, bir konuk iizerinde genellikle beklentileri asan ve kalict
izlenim birakan bir deneyim olarak gériilmektedir (Tung ve Ritchie, 2011; Kim JongHyeong, 2017). Konugun
isletmeye yonelik algilarini etkileyen bu deneyim, olaganiistii hizmet, giiler yiizlii personel, kisisellestirilmis
etkilesimler, benzersiz olanaklar, sicak bir atmosfer ve konfor gibi ¢esitli faktorlerin kombinasyonunu
gerektirmektedir (Gilmore ve Pine, 2002; Ariffin, Nameghi ve Zakaria, 2013; Mody, 2016; Rijal ve Ghimire,
2016; Sthapit ve Jimenez-Barreto, 2018; Buehring ve O’Mahony, 2019; LaTour ve Brant, 2022). Unutulmaz
bir konaklama deneyimi yaratmak isteyen isletmelerin, detaylara dikkat ¢ekmek suretiyle konuklarin ihtiyag
ve isteklerini ongdrmeleri ve deneyimi beklentilerinin 6tesine tasimalart beklenmektedir. Konukla olumlu bir
duygusal bag kurarak deger verildigini hissettirmek ve unutulmaz anilar yaratarak misteri sadakati
olusturmak, yalnizca tekrar ziyaretler (Kahraman ve Tanriverdi, 2021) ve agizdan agiza olumlu iletisim
saglamakla kalmamakta (Oktem ve Akdu, 2022), aym zamanda konaklama isletmeleri i¢in bir rekabet avantaji
da olusturmaktadir (Kim, 2014).

Unutulmaz konaklama deneyimi, farkli teorik perspektiflerden ele alinarak degerlendirilmektedir.
Konuya iliskin en temel yaklasim, kavrama hizmet kalitesi boyutuyla yaklasmaktadir (Knutson vd., 2010).
Hizmet kalitesi, unutulmaz bir konaklama deneyimi i¢in kritik bir faktdrdiir. Hizmetin niteligi, beklentileri
karsilama diizeyi, konuklarin personel ile etkilesimleri, konaklama deneyimlerinin kalitesini belirleyen énemli
unsurlardir. Fiziksel ¢evre gibi somut 6zellikler, hizmetin tutarli olmasimi da iceren giivenilirlik boyutu,
hizmeti sunan taraf olmasi itibariyle isletmelerin yanit verebilirligi ve sunduklar1 empati de bu noktada dnem
tagir (Sipe ve Testa, 2018). Bir konaklama isletmesi, yiiksek hizmet kalitesi sunarak konuklara kendilerini 6zel
hissettirebilir ve benzersiz deneyimler yasatabilir. Bu baglamda personelin dost¢a ve 6zenli davraniglarinin,
hizli ve etkili hizmet sunumun ve konuklarin taleplerine duyarliligin yiiksek standartlarda olmasi ve konuklarin
beklentilerini asmasi1 gerekmektedir. Miisteri deneyimi, sadakat ve tavsiye gibi olumlu miisteri davraniglarini
etkileyen 6nemli bir faktor olarak kabul edilmektedir (Cetin ve Walls, 2016: 395). Deneyimin yogun oldugu
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hizmetler arasinda yer alan konaklama sektdrii agisindan miisteri deneyimi, konugun bir konaklama
isletmesiyle kurdugu etkilesimlerin sonucunda olusan algilarin toplamini ifade etmektedir (Walls vd., 2011b;
Ren vd., 2016). Miisteri deneyimi, bireylerin duygusal durumlari, biligsel siiregleri ve sosyal etkilesimleri gibi
cesitli faktorlerle sekillenmektedir. Bu faktorleri anlamak ve yonetmek, miisteri deneyimini iyilestirmek ve
tatmin edici bir deneyim saglamak i¢in 6nemlidir. Bu bakimdan unutulmaz agirlama deneyimi, konuklar
birden c¢ok boyutta tatmin eden siiriikleyici, katilimc1 ve akilda kalic1 deneyimler yaratmayi1 amaglayan bir
deneyimsel pazarlama bigimi olarak goriilebilir.

Giiniimiiziin deneyimsel pazarinda, giderek artan sayida konaklama hizmeti saglayicisi, hedeflerini
hizmet sunmaktan 6te unutulmaz deneyimler sunmaya odaklamistir (Ariffin ve Maghzi, 2012). Konaklama
deneyimini ger¢ekten unutulmaz kilan bazi temel faktorler bulunmaktadir. Dube ve Le Bel’e (2003) gore
deneyim; fiziksel, sosyal, duygusal ve entelektiiel haz boyutlarindan olusmaktadir. Her seyden once,
konuklarin geldikleri andan itibaren nelere ihtiya¢ duyabileceklerini tahmin etmek hizmeti kisisellestirilmek
acisindan énem tagimaktadir (Bowen ve Lawler, 2006). Isimlerini hatirlamaktan en sevdikleri igecegi sunmaya
kadar pek ¢ok davranis, unutulmaz bir deneyim yaratmada isletmeleri uzun mesafelere tasiyabilmektedir.
Konuklara beklemedikleri ve onlar i¢in 6zel olan bir seyi sunmak iki taraf arasinda duygusal bir bag
olusturmakta, deneyimleri sirasinda mutluluk, heyecan ve rahatlama hissetmelerine neden olmakta ve kalici
bir izlenim birakmaktadir (Teng, 2011; Chandralal ve Valenzuela, 2013). Isletmenin ambiyansi ve atmosferi
de unutulmaz bir deneyim yaratmada 6nemli bir rol oynamaktadir. Detaylara dikkat edilen davetkar bir ortam,
konuklarin genel deneyimlerini gelistirerek kendilerini rahat hissetmelerini saglayabilmektedir. Bu baglamda
tesislerin kalitesi, mekanin estetigi, manzarasi ve g¢evrenin temizligi gibi somut gostergeler deneyimi fiziksel
boyutuyla unutulmaz hale getirebilmektedir (Asmara ve Mohi, 2016). Cogu konuk, gittikleri destinasyonu
ayni zamanda kiiltiirel agidan merak ederek tercih etmektedir. Dolayisiyla entellektiiel haz boyutunda ise dogal
ve kiiltiire] mirasa yonelik bilgilendirme yapmak ve belki bu surette destinasyona 6zgii yerel mutfagi
deneyimlemelerine firsat tanimak, kiiltiirel a¢idan yasayacaklari deneyimi zenginlestirmektedir (Sthapit,
Coudounaris ve Bjork, 2019; Seyfi, Hall ve Rasoolimanesh, 2020).

Konuklarin deneyim olarak neleri zihinlerinde sakladiklar1 ve gergekte neleri unutulmaz deneyimler
olarak algiladiklar1 konusunda yapilan ¢aligmalardan elde edilen bulgular su yondedir. Bharwani ve Jauhari
(2013), misafirlerle etkilesim becerileri, empati, yaraticilik, liderlik ve is birligi gibi yetkinliklerin, unutulmaz
miisteri deneyimlerinin olusturulmasinda 6nemli rol oynadigimi ve bu yetkinliklerin isletmelerin rekabet
avantajini artirmada kritik 6neme sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Calisma, konuk deneyimini basit bir
etkilesimden unutulmaz bir deneyime yiikseltmek icin konaklama endiistrisinde 6n saflarda yer alan
calisanlarin ihtiya¢ duydugu bir yetkinlik ¢ergevesi onermis ve bir “Konaklama Zekas1” yapisi gelistirmistir.
Liiks otellerde miisteri deneyimlerini misafirler ve otel yoneticileri agisindan ele alan Cetin ve Walls (2016),
deneyimin, fiziksel ortam (ambiyans, mekan, olanaklar, tasarim vb.) ve sosyal etkilesimle (personel ile
etkilesim, profesyonellik, dikkat, tutum, diger konuklarla etkilesim vb.) saglandigimi belirtmektedir. Ornegin;
konuklarin ¢ogu personelle olan sosyal etkilesimlere fiziksel ipuglarindan daha fazla 6nem vermektedir.
Benzer sekilde otel yoneticilerine goére havuz, internet ve oda servisi gibi olanaklar misafirler tarafindan
deneyimlerinin bir parcasi olarak degerlendirilmemektedir. Bu nedenle en etkili miisteri deneyimleri, uzun
vadede fiziksel unsurlara dayali farklilasma sosyal etkilesimlerle artirildiginda olugsmaktadir. Herjanto ve Gaur
(2017), diinya genelindeki en iyi 10 otelden dersler ¢ikararak unutulmaz deneyimlerin nasil olusturuldugunu
arastirmistir. Yazarlar, bu otellerin miisteri deneyimlerini gelistirmek i¢in kullandiklar1 gesitli stratejileri ve
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uygulamalar1 incelemisler ve otel calisanlarinin misafirperverligini ve profesyonelligini, seyahat deneyimini
ve otel mekan yonetimi algisini unutulmaz bir deneyim yaratan en 6nemli faktorler olarak belirlemislerdir. Lin
ve digerleri (2018) turistlerin kisisel ilgi, hizmet kalitesi ve yerel kiiltiir sunumu gibi faktorlerin birlesiminden
olusan unutulmaz bir konaklama deneyimi yasadiklarini belirtmis, bu deneyimlerin turistlerin tatil
memnuniyetini artirdigin ve gelecekteki seyahat tercihlerini etkileyebilecegini ortaya koymustur. Sthapit
(2018) bir caligmasinda, turistlerin unutulmaz otel deneyimlerinde etkili olan faktdrleri kisisel hizmet,
misafirperverlik, oda ve tesislerin kalitesi, otelin yerel kiiltiirii yansitmasi gibi boyutlar agisindan ele alirken;
diger bir ¢alismasinda (2019) otel personelinin misafirlerle etkilesimi, personel samimiyeti, hizmet kalitesi,
tesisin fiziksel ¢evresi ve yerel kiiltiirel deneyimler gibi faktdrlerin unutulmaz bir otel deneyimi olusturmadaki
roliiniin 6nemini ortaya koymustur. Sthapit ve Jimenez-Barreto (2018) ise turistlerin unutulmaz konaklama
deneyimlerine Airbnb perspektifinden yaklasmaktadir. Arastirma sonuglarina gore turistler, kisisel ilgi, ev
sahibinin samimiyeti ve yerel deneyim paylasimi gibi faktorlerin birlesiminden olusan bir atmosferin
unutulmaz deneyimler yagamalarini sagladigimi belirtmislerdir. Airbnb'nin giiveni artirma, kisisellestirme ve
yerel deneyimlere odaklanma gibi 6zellikleri, turistlerin tatillerini daha unutulmaz hale getirebilmektedir.
Buehring ve O'Mahony (2019) liks otellerde unutulmaz konuk deneyimlerinin tasariminin, 6zgiin ve
kisisellestirilmis hizmetlerin sunumu, estetik c¢ekicilik, etkilesimli deneyimler ve duygusal baglanti gibi
faktorlerin birlesiminden olustugunu dile getirmektedir. Lahouel ve Montargot (2020) ise gocuklarin miisteri
olarak unutulmaz konaklama deneyimlerine yonelik bir arastirma yapmis ve Ozellikle kisisellestirilmis
hizmetlerin, etkileyici aktivitelerin, 6zel olanaklarin ve harici is ortaklariyla yapilan is birliklerinin ¢ocuklarin
genel deneyimini gelistirmek amaciyla kullanildigimi ortaya koymuslardir. Unutulmaz turizm deneyiminin
mevcut bilgi birikimini sistematik olarak gdzden gegiren Hosany, Sthapit ve Bjork (2022), bu alandaki
aragtirmalarin cografi bir Onyargiya sahip oldugunu, negatif deneyimleri genellikle goz ardi ettigini ve
cogunlukla nicel yontemlerin kullanildigini ortaya koymustur. Elshaer ve Marzouk (2022) ise konuya farkli
bir agidan yaklasarak akilli turizm teknolojilerinin ve otel yeniliklerinin turist deneyimlerini zenginlestiren

faktorler oldugunu ve bu teknolojilerin ve yeniliklerin turistlerin memnuniyetini artirdigin1 vurgulamaktadir.

Guniimiizde konaklama sektoriinde, hizmetlerin sadece fiyatlandirma ve ticaret odakli bir yaklasimla
degil, ayn1 zamanda miusterilere unutulmaz deneyimler sunarak farklilagma cabasi yaygin hale gelmistir.
Misafirler artik sadece bir yerde konaklamanin &tesinde 6zel hissettikleri, ihtiyaclarinin 6zel bir sekilde
karsilandiklar1 bir deneyim arayigindadirlar. Bu nedenle konaklama isletmeleri, standart hizmetlerin 6tesine
gecerek kisisellestirilmis hizmetler, benzersiz aktiviteler ve 6zellikler sunarak misafirlere unutamayacaklari

bir konaklama deneyimi yasatmaya odaklanmalidir.

Tartisma, Sonug ve Oneriler

Seyahat, farkli cografyalarda cesitli kiiltiirleri kesfetme ve yeni yerlerde unutulmaz anilar biriktirme
amacini tasiyan Ozel bir firsattir. Ancak, bu deneyimin 6zel kilinmasinda 6nemli bir faktoér, konaklama
stirecinde sunulan iist diizey hizmet kalitesidir. Konaklama, sadece bir gece gegirilen bir mekan olmanin
Otesinde, birinci sinif hizmetlerle sekillenen 6zel bir anidir (Berger, 2011; Penner, Adams ve Rutes, 2013).
Misafirlerle etkilesim, giiler yiizlii personel, empatik hizmet anlayis1 ve kisiye 6zel dokunuslar gibi unsurlar,
konaklama deneyimini zenginlestiren belirleyici faktorlerdir (Milliman, 1986; Kumar, Olshavsky ve King,
2001; Torres ve Kline, 2006; Slatten vd., 2009; Chun vd., 2016). Konaklama igletmeleri, sadece bir konaklama
imkan1 saglamanin tesinde, misafirlere 6zel bir deneyim sunmay1 amaglayabilir. Iyi bir konaklama deneyimi,

misafir ihtiyaglarina duyarlilik, hizli ¢dziimler sunma yetenegi ve kisisel ilgi ile sekillenmektedir (Bharwani
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ve Jauhari, 2013). Hizmet kalitesi, temizlik standartlarindan yiyecek i¢ecek hizmetlerine kadar genis bir
yelpazede kendini gostermektedir. Bu nedenle, konaklama hizmeti sunan igletmeler, siirekli olarak yenilikg¢i
ve kaliteli hizmet anlayisini benimseyerek misafir memnuniyetini en st diizeye ¢ikarmay1 hedeflemelidir. Bu
0zen, konaklama deneyimini siradan bir gece konaklamadan &te, unutulmaz bir yasantiya donistiirmeyi
amaclamalidir.

Konaklama deneyimi, yalnizca liiks bir konaklama birimi ve giizel bir manzara ile sinirli degildir. Ayni
zamanda personel-misafir etkilesimi ve misafir iliskileri tarafindan sekillendirilen bir siiregtir (Lockyer ve
Tsai, 2004; Xiang vd., 2022). Sicak kargilamalar, kigisel ilgi ve anlayis dolu hizmetlerle bulustugunda, bir
konaklama isletmesi ger¢ek anlamda unutulmaz bir deneyim sunmaktadir. Samimi personel-misafir etkilesimi,
konuklara 6zel bir deger ve dnem hissi kazandirmaktadir. Resepsiyon gorevlilerinin giileryiizle karsilamas,
restoran personelinin dikkatli hizmeti ve kat hizmetleri ekibi tarafindan gosterilen 6zen, misafirlerin
kendilerini 6zel hissetmelerine olanak tanimaktadir. Ritz-Carlton'un Onceden belirlenmis dil ve komut
dosyalarindan uzaklasarak, calisanlarini samimiyet ve esneklikle donatmasi, misafirlerin otelde gegirdikleri
zamani unutulmaz kilan faktorlerden biridir. Resepsiyon gorevlilerinin icten bir giilimsemeyle “Size
unutulmaz bir konaklama deneyimi sunmaya tamamen kararliyiz" seklindeki karsilamalari, misteri
deneyimini kisisellestiren ve otantik bir iletisim kuran Ritz-Carlton'un basarisinin temelini olusturmaktadir.
Cinkii Y kusagi misterileri de dahil olmak {izere, bugiin her yastan birey gercek ve otantik bir miisteri
deneyimi aramaktadir (Solomon, 2015). Benzer sekilde Chris Hurn ve ailesinin Ritz Carlton otelinde gegirdigi
tatil, benzer hizmetleri sunan oteller arasinda miisteri deneyiminde 6ne ¢ikan g¢arpici bir drnektir. Otelde
unuttuklari minik ziirafa Joshie'nin ailenin talebi {izerine gonderilmesi, otel yonetiminin yaratici bir ¢oziimle
miisteri memnuniyetini artirmistir. Joshie'nin uzatilmis tatili boyunca ¢ekilen fotograflardan olusan albiim ve
0zel personel karti, ailenin yasadigi olaganiistii deneyimi pekistirmistir. Ritz Carlton, etkileyici iletisim
stratejileri ve benzersiz miisteri deneyimi ile miisteri sadakatini gii¢lendirmistir (Pisano, 2020). Misafir
iligkileri ayn1 zamanda otel ile konuklar arasinda bir giiven bagi kurulmasini saglamaktadir. Bu giiven duygusu,
konuklarin otelle bir bag kurmalarini ve olumlu deneyimlerini paylagmalarini tesvik etmektedir. Personel-
misafir etkilesimi, ayn1 zamanda konaklama igletmesinin sundugu hizmetlerle ilgili dogru ve aninda bilgi
almanin anahtaridir (Heide ve Grenhaug, 2009). Iyi egitimli personel, konuklarin sorularia hizli ve tatmin
edici cevaplar vererek, onlarin konaklama siirecini daha sorunsuz hale getirmektedir (Trianasari, Butcher ve
Sparks, 2018). Bu etkilesim, misafirlerin beklentilerini karsilamalarina yardimei olmakta ve otelde gegirdikleri
siire boyunca memnuniyetlerini maksimize etmektedir. Konuk odalarindaki temizlik ve diizen de kritik bir rol
oynamakta; temiz, diizenli ve konforlu odalar, misafirlerin rahat hissetmelerini saglamakta ve diizenli temizlik
standartlari, isletmenin genel hijyen ve kalite politikasin1 yansitmaktadir (Wang ve Hung, 2015; Wirya, 2023).
Yiyecek igecek hizmetleri de konaklama deneyimini tamamlayan 6nemli bir unsurdur. Lezzetli yemekler,
cesitli meniiler ve profesyonel servis, konuklarin tatil veya is seyahati boyunca keyifli bir yemek deneyimi
yasamalarina olanak tanimaktadir. Quan ve Wang’a (2004: 299) gore “turistlerin seyahat etmesinin asil amact
farkly yemek cesitlerini denemek olmasa da turistlere beklediklerinden daha unutulmaz ve keyifli bir tatil
atmosferi yasamalar: i¢in ekstra firsatlar saglayabilmektedir”. Bu unsurlar bir araya geldiginde, konaklama
isletmelerinin genel hizmet kalitesini belirleyen kritik faktorleri olusturmaktadir. Misafir beklentilerini asmak
ve olumlu bir izlenim birakmak amaciyla bu unsurlara odaklanmak, konaklama sektoriindeki basarty1
artirmakta ve miisteri sadakatini giiclendirmektedir.
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Konaklama isletmeleri, benzersiz tasarim ve konseptiyle misafiri sadece ¢ekmekle kalmayip, ayni
zamanda etkilemek ve unutulmaz bir izlenim birakmak i¢in 6zenle planlanmis bir deneyim sunabilmektedir.
Bu isletmeler konfor ve modern olanaklarin yaninda her odada farkli bir hikdye anlatan mimari ile gergek bir
sanat galerisi deneyimi yasatabilmektedir (Siguaw ve Enz, 1999; Strannegard ve Strannegérd, 2012). Tema
odakli konaklama isletmeleri, 6zgiin temalar iizerinden konuklarina unutulmaz bir konaklama deneyimi
sunarken (Gilmore ve Pine, 2002; Walls vd., 2011a); dogayla biitiinlesen konseptlerde dag evleri, orman
icindeki bungalovlar veya deniz kenarindaki ¢evre dostu villalar, konuklar1 doganin giizellikleriyle bir araya
getirmektedir (Behnamshirazi, 2018; Brochado ve Brochado, 2019). Ornegin; Manta Resort, Tanzanya'nin
Pemba Adasi'nda uzak bir noktada konumlanmis essiz bir deneyim sunmaktadir. Su Alti Odasi, tekne
yolculuguyla ulasilabilen ii¢ katli bir konaklama birimi olarak Hint Okyanusu'nun turkuaz sulari iizerine inga
edilmistir. Yatak odasi su seviyesinin altinda yer alir ve panoramik pencerelerden mercan resifi ve su alt1
yasami izlenebilir. Geceleyin yayilan g1k, tropikal baliklar1 pencerelerin 6niinde toplar, unutulmaz manzaralar
sunar. Giineslenme terasi, salon, yemek odasi ve banyo gibi diger alanlar ise su seviyesinin iizerindedir
(Tiirkiye Finans, 2023).

Aragtirmalar, isletmelerin atmosfer ve ambiyans olusturma cabalarinin miisteri memnuniyetini
artirdigini, misafir sadakatini giiclendirdigini ve olumlu online degerlendirmelerin sayisini artirdigini
gostermektedir (Chittiprolu, Samala ve Bellamkonda, 2021; Choi ve Kandampully, 2019; Sim, Mak ve Jones,
2006). Misafirler, hos bir atmosferde bulunduklarinda, otele geri donmek ve bagkalarina tavsiye etmek isteme
egilimindedirler. Memnuniyetin 6tesinde, isletmelerin dekorasyon anlayisi, mobilya sec¢imi, aydinlatma
diizenlemeleri ve sanat eserleri gibi detaylar1 konaklama deneyimini kisisel ve anlamli hale getirebilmekte ve
deneyimi bir adim oteye tasimaktadir (Guzel ve Dortyol, 2016; Herjanto ve Gaur, 2017). isletmeler
misafirlerini sadece konuk olarak degil, ayn1 zamanda hikayenin bir pargasi olarak hissettirecek bir atmosfer
olusturmak icin dzenle tasarlanmis detaylar1 kullanabilmektedirler (Yilmaz, 2019). Ornegin; bir otel lobisinde
¢alinan miizik, konuklarin ruh halini etkileyerek algisin1 sekillendirebilmektedir. Konforlu yataklar ve kaliteli
tekstil trtinleri gibi fiziksel deneyimleri iceren dokunsal unsurlar son derece dnemli olmaktadir. Duyusal
unsurlar ise 6zel koku ve 6zel lezzetler gibi algilara hitap etmektedir (Ogle, 2009; Temeloglu, Cevahir ve
Kochan, 2020; Yozukmaz ve Topaloglu, 2016). Gorsel, isitsel, dokunsal ve duyusal unsurlarin bir araya geldigi
bu 6zel ortam, konuklarin hafizasinda unutulmaz anilar birakirken ayni zamanda isletmelerin marka degerini
giiglendirmektedir. Ornegin; Kapadokya’da Uchisar bolgesindeki birgok otel balon manzarasi esliginde otantik

Tiirk kahvaltisiyla benzersiz ve unutulmaz bir deneyim sunmaktadir.

Kigisellestirilmis ve yaratici hizmetlerin, benzersiz olanak ve deneyimlerin, kiiltiirel temasin
unutulmaz konaklama deneyimlerinin yaratilmasinda etkili oldugu goriilmektedir. Ornegin; bir butik otelin,
yildoniimlerini 6grenerek, kisisellestirilmis, elle yazilmis bir not ve icretsiz bir ylikseltme saglayarak
konuklarina siirpriz yapmasi, yalnizca misafirlerin konaklamasini iyilestirmekle kalmaz aym1 zamanda
misafirler i¢in hafizalarinda kalacak bir an1 yaratarak sonrasinda aynmi konaklama isletmesini tekrar ziyaret
etmelerini saglayabilir, olumlu agizdan agiza iletisime de olanak sunabilir. Benzersiz olanaklar ve deneyimler
acisindan bakildiginda Kapadokya bolgesindeki bir¢ok konaklama isletmesi bu baglamda 6rnek olarak
gosterilebilir. Turistler i¢in bulunduklar1 yerin kiiltiiriiyle daha ¢ok etkilesime gegebilmesi adina diizenlenen
konaklama igi etkinliklerde unutulmaz amlar yaratabilmektedir. Ornegin; bir konaklama isletmesi bélgenin
yoresel dans gosterilerini igeren bir etkinlik diizenleyerek onlarm konaklama deneyimlerini gecelemenin
Otesine tasiyarak hafizada kalici bir etki yaratabilmektedir. “Bunilar goz oniine alindiginda, miisterilerin bir
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otele geri dénmesini veya donmemesini saglayan seyin ve bir oteli arkadaslarina ve akrabalarina tavsiye
etmesinin veya tavsiye etmemesinin ne oldugunu, bir markanmn nasi bir imaja sahip oldugunu ve hangi

ozelliklerin miisteriler icin deger yarattigini anlamak énemlidir” (Berezina vd., 2016: 2).

Gilintimiizde konaklama sektorii, teknolojik inovasyonun etkisiyle dnemli bir doniisiim siirecinden
gecmektedir. Oteller, tatil kdyleri ve diger konaklama isletmeleri, misafirlerine unutulmaz bir deneyim sunmak
amactyla dijital ¢oziim ve yenilik¢i teknolojilere yonelmektedir (Das, 2023; Golja ve Paulisi¢, 2021). Bu
yaklagim, geleneksel konaklama anlayisindan ayrilarak, misafirlerin rezervasyon siirecinden baslayarak
konaklama siiresince her anlarmm 6zellestirmelerine olanak tanimaktadir. Ornegin; Nagasaki'nin Sasebo
bolgesinde baslayan Henn-Na Hotel zinciri, robotlardan olusan personeliyle fiitiiristik bir deneyim
sunmaktadir. Konuklar, check-in iglemleri ve bilgi alma siireglerinde dinozor ya da insansi robotlar tarafindan
karsilanirlar. Robot kollu bagaj depolama sistemleri ve kendi kendine giden teslimat robotlari, otelin teknolojik
atmosferini tamamlamaktadir. Otel, teknoloji meraklilarina ve unutulmaz bir konaklama arayisindakilere hitap
etmektedir (Tirkiye Finans, 2023). Dijital rezervasyonlara gegis, seyahat planlarin1 esnek bir sekilde
diizenleme ve tercihlerine daha iyi uygunluk saglama imkani1 sunmaktadir. Online rezervasyon platformlari,
genis bir segenek yelpazesi sunmanin yani sira kullanici dostu araylizleriyle rezervasyon siirecini
basitlestirerek misafirlerin kolayca uygun fiyatlar1 karsilastirmalarina ve 6zel tekliflere erisim saglamaktadir
(Foris vd., 2020; Fu vd., 2021). Akill1 rezervasyon platformlari, konuklarin tercihlerini kaydederek gelecekteki
rezervasyonlarda Kkisisellestirilmis deneyimler sunma imkani saglamaktadir (Colak ve Karakan, 2021;
Yal¢inkaya, Atay ve Karakas, 2018). Bu durum, miisteri sadakatini artirma ve konuk memnuniyetini
maksimize etme konusunda onemli bir rol oynamaktadir. Dijital giris siiregleri, resepsiyon kuyruklarini
azaltarak konuklarin daha fazla wvakitlerini tesisin olanaklarindan faydalanarak gecirmelerine olanak
tanimaktadir. Mobil uygulamalar araciligiyla dijital anahtarlar, konuklara fiziksel anahtar tagima zahmetinden
kurtulma imkam sunmaktadir (Cheong vd., 2017). Ornegin; Viyana’da bir otelde akilli telefon ile oda kapist
acilabiliyorken, duvarlarda 1sikli yonlendirmelerle misafirler odalarini kolaylikla bulabilmektedir. Bu sayede,
konuklar hizli ve givenli bir sekilde odalarina erigebilmektedir. Bu gelismeler, konaklama sektoriinde

stirdiriilebilir miisteri memnuniyeti ve igletme verimliligi i¢in 6nemli bir adimi temsil etmektedir.

Konaklama igletmelerinde odalardan, lobiye kadar her alanda kullanilan akilli teknolojiler, konuklarin
rahatligini1 ve keyfini en st diizeye ¢ikarmaktadir. Domanski (2020) ¢alismasinda akilli teknolojilerin hizmet
sunma hizi1 ve kalitesi, misafir bagimsizligi, otel tesisleri, misafirlerin tercihleri ve cihazlariyla uyumluluk, oda
ici konfor ve eglence yonlerinin misafir memnuniyet derecesini belirlediginden bahsetmektedir. Akill
sistemler, konuklara oda i¢inde tam bir kontrol saglama imkani sunmaktadir. Aydinlatma, 1sitma, klima ve
hatta perdeler, bir dokunusla veya sesli komutlar aracilifiyla kisisellestirilebilmektedir (Stringam ve Gerdes,
2021). Ayrica, sesli komutlar araciligiyla hizmet talep etme, odada dolasan robotlar araciligiyla odalara servis
saglama gibi yenilikler de konuklara benzersiz bir konaklama deneyimi sunmaktadir (Bharwani ve Mathews,
2021; Huang vd., 2021). Oda i¢i eglence sistemleri de unutulmaz konaklama deneyiminde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Yiiksek ¢oziiniirlikkli akill televizyonlar, interaktif igeriklere erisim saglayarak konuklara genis
bir eglence yelpazesi sunmaktadir. Ayrica, akilli TV'ler araciligiyla misafirler, otel igindeki etkinlikleri takip
edebilmekte, onerilen yerel mekanlar1 kesfedebilmekte ve hatta odalarindan disar1 adim atmadan online
aligveris yapabilmektedirler (Bilgihan vd., 2016). Bununla birlikte restoran meniilerinden spa hizmetlerine
kadar birgok detay, dokunmatik paneller veya mobil uygulamalar aracilifiyla konuklara iletilmektedir
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(Cobanoglu vd., 2021). Bu sayede, misafirler ellerinin altinda bulunan bilgilerle kolayca tercihlerini
yapabilmekte ve otel olanaklarindan tam anlamiyla faydalanabilmektedir.

Yapay zeka, konaklama sektoriine damgasini vurarak kisisellestirilmis hizmetlerin entegrasyonunu
saglamaktadir. Bu teknoloji, konuklara unutulmaz bir konaklama deneyimi sunmada 6nemli bir kilometre
tasini temsil etmektedir (Campione, 2021; Gupta vd., 2022; Naumov, 2019). Yapay zeka destekli chatbot'lar,
konuklarin otel ile telefonlari1 birakmadan etkilesimde bulunmalarina olanak tanirken, genis bir hizmet
yelpazesi ile rezervasyon sorularindan oda servisi taleplerine kadar cesitli konularda aninda yanitlar
saglamaktadir (Parmar vd., 2019; Ponce, 2022). Bu, konuklarin bekleme siirelerini minimumda tutarak énceki
deneyimlerinden farkli bir hizmet alabilmelerine imkén tanmimaktadir. Ayrica, konuklarin tercih ve
aligkanliklarini analiz ederek kisisellestirilmis Oneriler sunma yetenegi ile de 6ne ¢ikmaktadir. Konuklarin
geemis rezervasyonlari, yemek tercihleri ve aktivite ilgi alanlart gibi veriler kullanilarak, otel personeli
konuklara 6zel bir deneyim sunabilmektedir (Bisoi, Roy ve Samal, 2020; Nilashi vd., 2019). Ornegin; oda ici
eglence sistemi iizerinden siklikla gerilim filmlerini secen bir misafire geri dondiigiinde benzer igerikler
onerilebilir veya favori sicaklik ayar1 otomatik olarak uygulanabilir. Yapay zeka destekli yliz tanima sistemleri,
konaklama isletmelerine konuklar1 otomatik olarak tanima ve kisisel tercihlerini aninda hatirlama yetenegi
kazandirmaktadir; bu durum, check-in/check-out islemlerini hizlandirmakla kalmayip ayni zamanda
konuklarin daha rahat ve giivende hissetmelerine olanak tanimaktadir (Ozen ve Ozgiil Katlav, 2023). Bu dijital
yenilikler ayni1 zamanda konaklama isletmelerine biiyiik avantajlar saglamaktadir. Bir otel tarafindan giinliik
olarak tiretilen muazzam miktarda veri vardir. Misafirlerin tercihlerinden sipariglerine ve faturalarina kadar
her sey i¢in veri noktalar1 bulunmaktadir. Yapay zeka algoritmalarinin konaklama endiistrisinde maliyetleri
diisiirmek, hizmet kalitesini artirmak ve siirecleri kolaylastirmak i¢in bu kadar yararli olmasinin nedeni budur.
Veri analizi araglari sayesinde oteller, misafirlerinin tercihlerini ve davraniglarin1 daha iyi anlayabilmekte, bu
da konaklama deneyimini siirekli olarak iyilestirmek ve kisisellestirmek adina degerli bir geribildirim kaynagi
sunmaktadir (Xiang vd., 2015; Zarezadeh, Rastegar ve Xiang, 2022). Farkli bir sekilde akilli enerji yonetimi
sistemleri doluluk durumunu tahmin edebilmekte, maliyetleri ve karbon ayak izini azaltmak igin 1sitma,
sogutma ve aydinlatmay1 ayarlayabilmektedir. Bu yenilikler, misafirlerin konaklama siireglerini daha etkili ve
keyifli hale getirirken, isletmelerin de verimliliklerini artirmalarina yardimei olmaktadir.

Dijital deneyimi giiclendiren bir diger unsur, interaktif icerik ve sanal gerceklik uygulamalaridir.
Unutulmaz miisteri deneyimi yaratma hedefiyle, dncelikle sanal turlar misafirlere otel ve ¢evresini detayli bir
sekilde kesfetme sansi tanir. Bu sayede, odalarin, restoranlarin ve diger olanaklarin sanal olarak gezilmesi,
misafirlerin beklentilerini daha iyi yonetmelerine ve konaklama &ncesinde daha bilingli kararlar almalarina
olanak saglamaktadir. Kim, Kim ve Han’a (2007) gore, “miisterilere sanal tur se¢enegi sunmak, mevcut
tesisleri gostermek ve seyahat edenlere diger seyahat edenlerin miisteri yorumlarina erisim saglamak, onlarin
giivenlik ve giiven duygularini artirabilmektedir”. Bu durum, konuklarin gergek bir varig dncesinde oteli daha
yakindan tanimalara ve kendilerini otel ortamina daha c¢abuk adapte etmelerine yardimci olmaktadir.
Artirilmig gergeklik (AR) ve sanal gergeklik (VR) uygulamalar ise konuklara otel i¢cinde unutulmaz, interaktif
deneyimler yasama firsati sunmaktadir (Marzouk, Maher ve Mahrous, 2019). Bu uygulamalar, konuklara
oteldeki etkinliklere katilma, sanal turlar yapma veya odalarini sanal olarak dekore etme imkanlar1 sunarak
konaklama siirecini daha eglenceli ve katilime1 hale getirmektedir. Interaktif deneyimler, konuklarn kendi
tercihlerine daha fazla katilimini saglayarak kisisellestirilmis bir konaklama deneyimi olusturulmasina olanak
tanimaktadir. Unutulmaz miisteri deneyimi sadece konaklama dncesi degil, ayn1 zamanda konaklama sirasinda
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da devam etmektedir. Mobil uygulamalar araciligiyla sunulan interaktif haritalar, misafirleri otel icinde
kaybolma endisesinden kurtararak etkinliklere ve restoranlara kolayca erisim saglamaktadir (Gibbs, Gretzel
ve Saltzman, 2016). Ayrica, bu uygulamalar sayesinde konuklar, otel personeliyle aninda iletisim
kurabilmekte, 0Ozel taleplerde bulunabilmekte ve hatta otel igindeki farkli noktalara sipariglerini
yonlendirebilmektedir. Ornegin, her bir odasinda, Hub Hotel misafirlerinin telefonlar: araciliiyla etkilesime
gecebilecegi ve c¢evresindeki yerel turistik mekanlar1 kontrol edebilecegi interaktif bir duvar haritasi
bulunmaktadir. Bu 6zellik, konaklama deneyiminde unutulmaz anlar yasatmak igin artirilmig gergeklik
uygulamalarina giizel bir 6rnek teskil etmektedir. Oyunlagtirmanin, bireyleri belirli bir otelde konaklamaya
tesvik etme ve ilgilendirme stratejilerinin etkisi goz oniinde bulundurulsa, PAI otellerinin web sitesine giris
yapildiginda, ziyaretcileri karsilayan bir artirillmis gerceklik uygulamasi sunulmaktadir. Bu uygulama
araciligryla konuklar, konaklama alanlarinda dolasarak belirli bir alanda bulunan yedi farkli nesneyi tespit
edebilmekte ve bu etkilesimlerin sonucunda gesitli ddiiller elde edebilmektedirler (Wtech Akademi, 2020).

Basarili konaklama isletmeleri, misafirlerinin beklentilerini anlamak ve 6nceden tahmin etmek adina
ozenle tasarlannms hizmetleriyle dne ¢ikmaktadir. Iste bu kisisellestirilmis hizmet anlayis1 ve misafir
taleplerine verilen hizli ve etkili yanitlar, konaklama deneyimini unutulmaz kilan temel unsurlardir (Buhalis
d., 2019). Her konugun farkli taleplere sahip oldugu bilinciyle, konaklama isletmeleri misafirlerine adeta bir
0zel misafir gibi yaklasmaktadir. Bu durum konuklarin 6nceden belirlenmis taleplerini dikkate almanin Gtesine
gecerek, konaklama siirecinde ihtiyaglarina aninda yanit vermek anlamina gelir. Misafirlerin talepleri,
rezervasyon Oncesinden check-out'a kadar olan siiregte Ozenle takip edilir ve karsilanir. Cagri merkezi
hizmetleri, aninda mesajlasma uygulamalar1 ve otel i¢i personel iletigim sistemleri, misafir taleplerine hizh ve
koordineli bir sekilde yanit verme siirecini iyilestirir. Bu sayede, konuklar kendilerini 6zel hisseder ve
konaklama deneyimlerini daha ¢ok degerli kilarlar. Bir¢ok otel mobil uygulamalar araciligiyla konuklarla
etkilesim kurar ve dnceden belirlenmis talepleri yerine getirme konusunda kolaylik saglar. Ornegin; bir konuk
otele varmadan Once uygulama iizerinden oda temizligi talebinde bulunabilir veya ekstra bir konfor 6gesi
isteyebilir. Bu sekilde, misafirin ihtiyaglarina aninda ve etkili bir sekilde yanit verilebilmektedir.

Turistlerin dnceki konaklama deneyimleri, seyahat tercihleri ve beklentileri {izerinde belirleyici bir
etkiye sahiptir. Bu deneyimler, gelecekteki seyahat planlamalarini biiyiik dlgiide etkilemektedir. Ornegin, bir
turistin dnceki konaklama deneyiminde, 6zellikle bir liiks tatil kdyiinde, kisisel havuzlu odalarda konaklama
imkani, 6zel plaj erisimi ve Ozel bir sef tarafindan hazirlanan 6zel yemek deneyimi gibi 6zel hizmetlerle
karsilasmasi, gelecekteki seyahat planlamalarini etkileyebilmektedir. Bu tiir bir 6nceki deneyim, turistin
benzer hizmetleri sunan bagka bir liiks tatil kdyiinii tercih etmesine neden olabilmektedir. Turistler, konfor,
temizlik, hizmet kalitesi ve genel memnuniyet gibi unsurlara dayali olarak konaklama igletmesi segimini
yapmaktadirlar (Spoerr, 2021). Ozellikle online degerlendirme platformlarinin yayginlasmast, turistlerin diger
gezginlerin deneyimlerine dayanarak karar verme egilimini artirmistir (Xiang vd., 2017). Turistlerin 6nceki
konaklama deneyimleri, destinasyon se¢iminde de belirleyici bir rol oynamaktadir. Bu nedenle, konaklama
isletmeleri sadece kendi hizmet kalitelerini degil, ayn1 zamanda bulunduklar1 destinasyonun genel turist
deneyimini etkilemektedir (Pestana, Parreira ve Moutinho, 2020). Konaklama deneyimini etkileyen faktorler
yalnizca hizmet ve tesis kalitesiyle sinirli degildir; lokasyon, ¢evresel faktorler, 6zel anilar ve destinasyondaki
aktiviteler de 6nemlidir. Turistlerin deneyimleri {izerinden yapilan genel bir degerlendirme, isletmelerin giiglii
yOnlerini vurgulamalarina, zayif noktalarini iyilestirmelerine ve gelecekteki konuklar i¢in daha iyi bir deneyim
sunmalarina olanak tanmimaktadir. Giiniimiizde, turistlerin konaklama deneyimleri, kisisel izlenimlerini
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paylagmanin Gtesinde online incelemeler ve geri bildirimler araciligiyla genis bir kitleye ulagsmaktadir (Baka,
2016; Sigala ve Gretzel, 2017). Bu platformlar, seyahat edenlerin deneyimlerini paylasma ve diger potansiyel
konuklara rehberlik etme konusunda 6nemli bir rol oynamaktadir. Olumlu degerlendirmeler, isletmelerin
sundugu unutulmaz deneyimleri vurgulayarak yeni konuklar1 cezbetme potansiyeline sahiptir. Olumsuz geri
bildirimler ise eksiklikleri belirleme ve gelistirme firsati sunmaktadir. Online degerlendirmelerin giicii,
ozellikle sosyal medya platformlarinda paylasilan hizli ve etkilesimli geri bildirimlerle daha da artmaktadir
(Leung vd., 2013). Turistler, seyahat anilarini Instagram, Twitter veya Facebook gibi platformlarda paylasarak
aninda bir kitleye ulasabilmektedir. Bu paylasimlar, diger gezginlere ilham verirken ayn1 zamanda igletmelerin
marka bilinirligini artirma ve pozitif bir online itibar olusturma sansin1 beraberinde getirmektedir. Iyi yonetilen
bir online itibar, isletmeye giivenilirlik ve kalite algis1 kazandirir, ayn1 zamanda olumlu geri bildirimlere hizlt
bir sekilde yanit vererek konuklarina olan bagliliklarin1 ve miisteri memnuniyetini gii¢lendirebilmektedir
(Dedeoglu vd., 2020).

Konaklama sektoriindeki rekabetin artmasiyla birlikte, isletmeler miisteri tatmini ve sadakatini
artirmak amaciyla cesitli stratejilere bagvurmakta ve benzer isletmelerdeki deneyimlerin miisteri tatmini ve
sadakati tlizerindeki etkilerini degerlendirmektedir (Nobar ve Rostamzadeh, 2018). Misafirler genellikle
odalarin konforu, temizlik, yardimsever personel ve hizli hizmet gibi temel unsurlar1 g6z 6niinde bulundurarak
benzer isletmeler arasinda karsilastirma yapmaktadir. Isletmeler, bu temel unsurlarda digerlerine kiyasla
avantajliysa, miisteri tatmini agisindan 6ne ¢ikabilmektedir. Benzer isletmelerdeki deneyimlerin sadakat
yonilyle karsilastirilmasi, misafirlerin tercihlerini anlamak ve sadakatin olusturulup siirdiiriilmesi adina
isletmelere stratejik bir bakis agist sunmaktadir (Mody, Suess ve Lehto, 2017; Shoemaker ve Lewis, 1999).
Gelecekte basarili olmak ve unutulmaz konaklama deneyimleri sunmak isteyen isletmeler icin, yenilik¢i
strateji ve iyilestirmeler kacinilmazdir. Dijitallesme, teknoloji entegrasyonu, siirdiiriilebilirlik stratejileri,
yapay zeka destekli hizmetler, estetik agidan ¢ekici mekanlar ve sosyal sorumluluk projeleri gibi faktorler,
isletmelerin rekabet avantaji elde etmelerine olanak tanimaktadir. Turizm endiistrisinin dinamik yapist goz
online alindiginda, misteri beklentileri siirekli evrilmekte ve konaklama isletmeleri bu degisime ayak
uydurabilmek igin esneklik ve yenilik¢ilik konusunda odaklanmalidir. Bu baglamda, konaklama isletmeleri
gelecege doniik planlamalarda su unsurlari g6z oOniinde bulundurarak sektdrde basar1 elde etmeyi

amaclamalidir:

e Akilli oda sistemleri, mobil uygulamalar ve kendi kendine hizmet kiosklar1 gibi teknolojik yenilikler
entegre edilerek misafirlerin konforu ve deneyimi artirilabilir.

o Sanal ve artirilmis gerceklik gibi yenilikei teknolojilerle misafirlere interaktif ve eglenceli deneyimler
sunulabilir.

e Miisteri tercihlerini anlamak ve kisisellestirilmis hizmet sunmak i¢in veri analitigi etkin bir sekilde
kullanilabilir.

e Cevrimici varligin kuvvetlendirilmesi amaciyla dijital pazarlama stratejileri gelistirilebilir.

o Siirdiirtilebilirlik stratejileri olusturarak ¢evre dostu uygulamalara odaklanilabilir.

e Misafirlerin ¢evre bilincine sahip olmalarmi saglamak adma siirdiiriilebilirlik hikayeleri
vurgulanabilir.

e Yerel restoranlar, turistik yerler ve Kkiiltiirel etkinliklerle is birlikleri kurarak misafirlere yerel
deneyimler sunulabilir.

e Otel i¢inde veya yakiminda etkinlikler diizenleyerek benzersiz ve unutulmaz deneyimler
olusturulabilir.

e Personel miisteri memnuniyeti ve 6zel hizmet konusunda egitilebilir.

e Insana dokunan hizmetler ve kisisel ilgi ile misafirler arasinda giiglii baglar kurulabilir.
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e Otelin i¢ ve dis tasarimi gozden gegirilerek estetik agidan ¢ekici bir atmosfer olusturulabilir.
Yenilik¢i mimari ve i¢ tasarim unsurlari kullanilarak gorsel olarak ¢arpici bir ortam yaratilabilir.

e Hizli check-in/check-out hizmetlerini ve personel ile etkilesimi minimumda tutarak misafirlerin
zamaninin dogru sekilde degerlendirilmesi saglanabilir.

e Esnek rezervasyon politikalar1 ve ozel talepleri karsilayabilme yetenegi ile miisteri memnuniyeti
artirilabilir.

o Sosyal medya platformlar1 aktif bir sekilde kullanilarak misafirlerle etkilesime gegilebilir ve geri
bildirimler degerlendirilebilir.
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Etik Kurul Karari ile ilgili beyan

Arastirmaniz etik kurul 1zni gerektiriyorsa, asagidaki bilgileri doldurunuz.

Liitfen beyani || [X] Yazar(lar) Beyani: Bu ¢alismanin yazari(lar1) olarak, insan katilimcilarin
yaptigimizi  belirtmek | yer aldig1 calismalarda gerceklestirilen tiim prosediirlerin, kurumsal ve/veya
i¢in kutucugu || ulusal arastirma komitesinin etik standartlarina ve 1964 Helsinki bildirgesine ve
isaretleyin. daha sonraki degisikliklerine veya karsilastirilabilir etik standartlara uygun

oldugunu beyan ederim(iz).

Etik kurul karar1 veren
kurum

Etik kurul karar tarihi

Etik kurul karar sayi
no

Arastirmaniz etik kurul izni gerektirmiyorsa, nedenini asagidaki seceneklerden birini tercih ederek
belirtiniz.

[X] Bu ¢aligmanin yontemi i¢in etik kurul izni gerekmemektedir.
[] Bu ¢alismadaki veri toplama siireci 1 Ocak 2020 tarihinden 6nce gergeklesmistir.

Yazar Katkisina Iliskin Bilgi

Yazar(lar) beyani1 [X] Bu galismadaki bulunan yazarlarin katki oranlarinin asagida belirtilen
sekilde oldugunu beyan ederim(iz).

1. Yazar katki orani %50

2. Yazar katki orani %50
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