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Oz

Deneyimsel drlnlerin sunuldugu turizm sektoriinde deneyimler turizm igletmelerinin farklilagarak
rekabet avantaji elde etmelerini saglamaktadir. Ancak rekabetin yogun olmasi sebebiyle
farklilagsmak icin kullanilan her ara¢ giin gectikce siradanlasmaktadir. Bu nedenle kendinden 6nce
gelen metalar, mallar ve hizmetlerde oldugu gibi deneyimlerin de siradanlagmasini 6nlemek igin
turistlerin farkli deneyimler yasayabilecekleri temali oteller ortaya ¢ikmistir. Temalr oteller gesitli
sekillerde olusturulabilmekle birlikte var olan eski bir yapiya yeniden islev kazandirilarak da
olusturulabilmektedir. Otele doniistiiriilerek hizmet veren, iskelede demirlenmis tekneler veya
gemiler olarak tanimlanan boteller sonradan islev kazandirilarak olusturulan temali otellere
ornektir. Bu calismada teknede veya gemide konaklama temasiyla turistlere farkli deneyimler
yasatan; deneyime dayali turistik iriin olarak nitelendirebilecegimiz botellerde konaklayan
turistlerin elde ettikleri deneyimlerin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amagla Prag’da bulunan iki
botel hakkinda booking.com iizerinden yapilan turist yorumlarina igerik analizi uygulanmistir.
Sonuglara gore turistlerin botel temasina bagli olarak botelin manzarasi, konumu ve tasarimmdan
etkilendikleri ve temaya bagli elde ettikleri deneyimleri olumlu bir sekilde degerlendirdikleri
gorilmiigtiir.

Anahtar kelimeler: Deneyim, turizm, temal otel, botel.

DETERMINING THE EXPERIENCE OF TOURISTS STAYING
AT THEMED HOTELS: BOTEL CASE

Abstract

In the tourism sector, where experiential products are presented, experiences provide
differentiation of tourism enterprises to gain competitive advantage. However, due to the intense
competition each tool that is used to be different is getting more common day by day. For this
reason, themed hotels has emerged in which tourists can have different experiences in order to
prevent ordinaryization with their experiences, as in the case of commodities, goods and services
that came before. Although themed hotels can be formed in various ways, they can also be formed
by re-functioning an old existing structure. Botels, which are defined as boats or vessels anchored
at a pier that are converted into hotels, can be exemplified as thematic establishments formed by
re-functioning an old structure. This study aims to determine experiences of tourists staying in
botels in which case tourists gain different experiences by accommodations on a boat or a ship,
which can be described as experience-based tourism product. For this intention, content analysis
has been applied to tourist reviews made via booking.com about two botels in Prague. According
to the results, it was seen that tourists, depending on the botel’s theme were impressed by the view
of the botel, its location and design and they have positively evaluated experiences they have had
in relation to the theme.
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Giris

Giliniimiiz rekabet sartlarinda turistlerin istek ve beklentileri dikkate alinarak sunulan
hizmetler turistler i¢in yeterli olmamaktadir. Hizmetlerin siradanlasarak yetersiz hale gelmesi
ve turistlerin yenilik arayiglari turizm isletmelerini farklilasarak {istiinliik saglamaya
yonlendirmektedir. Turizm isletmeleri bu farklilagsmay1 turistlere 6zel hissetmelerini
saglayacak essiz deneyimler olusturarak gergeklestirmeye calismaktadir. Bu anlamda, daha
fazla deneyim elde edebilecegi destinasyonlara ve faaliyetlere yonelen turistlere farkli
deneyimler sunmak icin temali oteller ortaya ¢ikmustir.

Temal: oteller; farkli mimari tarzlara ve bir konuya sahip olan otellerdir. Var olan bir
yap1 Ornek alinarak veya 6zgiin temalar {iretilerek yapilabilen temali oteller var olan eski bir
yaptya yeniden islev kazandirilarak da yapilabilmektedir. Nehir tasimaciliginin yogun oldugu
tilkelerde kullanilan, iskelede demirlenmis bir sekilde konaklama hizmeti vermek icin otele
donistiiriilmiis tekneler veya gemiler olarak tanimlanan boteller temali otellere 6rnektir.

Turistlerin farklilik arayislarina cevap verebilecek niteliklere sahip olan temali
konaklama isletmelerinde turistlere essiz ve unutulmaz deneyimler sunulmaktadir. Elde edilen
deneyimlerin turistlerin gelecekteki kararlarini etkiledigi bilinmektedir. Tatil deneyimlerinden
duyulan memnuniyet dizeyi turistlerin gelecek davranislarini ve karar verme big¢imlerini
etkileyebilmektedir. Turistler bir destinasyonu veya konaklama isletmesini tekrar ziyaret etme
kararlarin1 ge¢mis deneyimlerini gézden gegirerek vermektedirler. Bu nedenle elde edilen
deneyimler sonucunda alinan olumlu veya olumsuz kararlarda deneyimlerin nemli bir role
sahip oldugu sdylenebilir.

Deneyimler ile ilgili literatiir incelendiginde konaklama isletmelerinde deneyim
konusunun ele alindig1 bir¢cok farkli calismanin var oldugu goriilmektedir. Ancak 6zellikle
temal1 konaklama isletmelerinde veya temali konaklama isletmelerinden biri olan botellerde
elde edilen deneyimlere yonelik gergeklestirilen bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu nedenle
calismada temali konaklama isletmesi olan botellerde konaklayan turistlerin elde ettikleri

deneyimlerin belirlenmesi amaglanmaistir.

Deneyim ve Turizm liskisi

Deneyim, duygulardan hareketle nesnelerin, diisiincelerin, davraniglarin anlagilmasini
ya da kisilerin olay veya aktivitelere katilimi ile elde ettikleri birikimini ifade etmektedir
(Kara ve Cicek, 2015: 178). Insan, sosyal bir varlik olmasi nedeniyle cevresiyle siirekli bir
etkilesim halindedir. Deneyimin bireyin hayati boyunca kurdugu etkilesimler sonucu

meydana geldigi ve dinamik oldugu ifade edilmektedir (Celtek, 2010: 21).
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Holbrook ve arkadaslari ile Gilmore ve Schmitt deneyim kavramini literatiirde ilk
kullanan kisiler olarak dikkat ¢ekmektedir (Giiney, 2015: 12; Yetis, 2015: 91). Holbrook ve
Hirschman (1982: 132) deneyimi; hayal giiciinii, duygular1 ve eglenceyi takip etmeye yonelik
bir olgu olarak tanimlanmaktadir. Pine ve Gilmore (1998-1999), miisteriler tarafindan essiz,
unutulmaz ve sirddrilebilir bulunan, tekrarlanan ve sevkle agizdan agiza tanitiminin
yapilabilecegi yasantilar olarak deneyimi tanimlamistir (Walls vd., 2011: 11). Schmitt (1999)
ise deneyimi kendiliginden olugsmayan, tam aksine kimi etkiler sayesinde olusan ve geneli
etkisi altina alan 6zel olaylar olarak tanimlamistir (Schmitt, 1999a: 60).

Misteri deneyimi miisterilerin isletmeler ile dogrudan veya dolayli olarak baglanti
kurmalar1 sonucu gosterdikleri igsel ve bireysel tepkidir (Gliney, 2015: 23). Deneyimler
miisteri katilim1 ve iliski boyutlarina dayali olarak eglence, egitim, kacis ve estetik olmak
tizere dort alandan olusmaktadir (Hwang ve Lyu 2015: 249). Eglence deneyimi; miisterilerin
pasif katiliminin gerektigi ve aktivite ile zayif iliski kurdugu deneyimlerdir. Egitim deneyimi;
aktif katilim ve zayif iligki gerektirmektedir. Giliglii iliskilerin kuruldugu deneyimler ise
estetik ve kagis deneyimidir. Estetik deneyiminde pasif katilim gerekirken kacis deneyiminde
aktif katilim gerekmektedir. Konsere gitmek, eglence; kayak dersi almak, egitim; bir
orkestrada yer almak, kacis ve sanat galerisini gezmek ise estetik deneyimidir (Pine ve
Gilmore, 1998: 101). Eglence deneyimi duyguyla; egitim deneyimi Ogrenmeyle, estetik
deneyimi var olmayla ve kagma deneyimi miisterilerin duygularim1 ve memnuniyet
seviyelerini etkilemekle ilgilidir (Ali vd., 2014: 274).

Miisteriler satin aldiklar1 iriinle birlikte eksiksiz bir hizmet beklemenin yaninda
tiketimin de keyifli olmasini istemektedirler. Bu nedenle isletmeler yalmizca iriin degil
deneyim de pazarlamaktadirlar. Deneyimlerin pazarlama araci olarak kullanildig1 pazarlama
yaklagimina deneyimsel pazarlama denmektedir (Kara ve Cicek, 2015: 178). Deneyimsel
pazarlama {iriin satin alinmadan 6nce, liriiniin tiikketimi sirasinda ve tiiketim sonrasinda akilda
kalic1 deneyimler edindirme siirecidir (Celik, 2013: 74;). Stratejik deneyimsel moddiller ve
deneyim saglayicilar deneyimsel pazarlamanin iki 6nemli kavramidir. Duyusal, duygusal,
diisiinsel, davranigsal ve iliskisel deneyimlerden olusan stratejik deneyimsel modiilleri
yaratmak ig¢in iletisim, gorsel ve sozel kimlik, Ortin, ortak markalama, fiziksel cevre,
elektronik medya ve insanlardan olusan deneyim saglayicilardan yararlanilmaktadir (Schmitt,
1999hb: 60-63).

Deneyim sahnelemek isteyen isletmelere yol gostermesi igin Pine ve Gilmore (1999) bes
ilke belirlemistir. Bu ilkelere gore deneyimler temalastirilmali, izlenim pozitif isaretlerle

uyumlastirilmali, negatif isaretler yok edilmeli, hatiralik esyalar kullanilarak deneyimler
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hatirlanabilir hale getirilmeli ve deneyim saglanirken bes duyuya hitap edilmelidir (Pine ve
Gilmore, 1999: 46-61). Buna gore isletmeler yasatmak istedikleri deneyimlere uygun bir tema
belirlemeli, isletmenin tarafindan tasarlanan biitiin {irlinlere tema yon vermeli ve tema gereginden
fazla detaylandirilmamali, deneyimlerin algilanmasi i¢in pozitif isaretlerle izlenimler
netlestirilmeli, dikkati temadan uzaklagtiran veya temayla celisen isaretler kullanilmamali,
miisterilere elde ettikleri deneyimleri somutlastirabilmeleri i¢in hatiralik esya sunulmali ve
miisteriyi duyusal yiikklemeyle bogmaksizin bes duyunun (dokunma, tatma, koklama, isitme,
gbrme) hepsine veya ayr1 ayri hitap ederek deneyim kalici hale getirilmelidir (Giiney, 2015: 28).

Pine ve Gilmore (1999) metalar, mallar, hizmetler ve deneyimlerden olusan ekonomik
degerin dort evresini agiklarken deneyimlerin, hizmetler kendinden 6nce gelen iiriinlerde
oldugu gibi siradanlagsmaya basladiginda ortaya c¢iktigini belirtmistir (Celtek 2010: 24).
Gilmore ve Pine (2002) artik yalnizca hizmet sunmanin yeterli olmadigini ve konaklama
isletmelerinin de deneyimler aracilifiyla farklilagsmasi gerektigini belirtmislerdir (Saltik,
2011: 32). Bu nedenle konaklama igletmeleri miisterilerine benzersiz deneyimler sunabilmek
icin iriin, fiyat, dagitim, tutundurma, insan, fiziksel olanaklar ve islem yonetimi gibi
unsurlardan olusan pazarlama karmasi elemanlarini deneyim ile zenginlestirmislerdir (Celik,
2013: 101). Deneyim Onemli bir turizm {iriinii haline gelmis ve turizm deneyimlerin
sahnelenmesinde 6nde gelen sektdrlerden birisi olmustur (Cetin, 2012: 103).

Turizm deneyimi, turizm {riiniiniin satin alinmasi sonucunda, turistik iiriinden elde
edilen ya da turizme aktif katilimdan dogan bilgi veya beceri birikimi ve akilda kalanlar
olarak tanimlanmaktadir (Celtek, 2010: 36). Turistik deneyim; turistlerin tatil 6ncesindeki
deneyimlerinin, tatil boyunca edindikleri deneyimlerin ve tatil sonrasindaki deneyimlerinin
toplamidir (Rizaoglu, 2003: 170). Turizm deneyimi bireysel olarak olustugu icin turistik
triinden elde edilen deneyim kisilerin bireysel Ozelliklerinden, {iriiniin yapisindan ve
bulunulan ortamdan etkilenmektedir. Turizm deneyimi turistik iiriiniin yapis1 geregi iiretim ve
tiketimin meydana gelmesi ile olusmaktadir. Elde edilen deneyimler turistik {irlini
zenginlestirmektedir (Oral ve Yetim, 2014: 472).

Hizmetlerin siradanlasmasi, tiiketicilerin farklilik ve yenilik arayislar1 sebebiyle
konaklama igletmelerinin farkli deneyimler sahnelemeleri neticesinde gilinlimiiz turistik
tilketicileri konaklama isletmelerini basit konaklama yerleri olarak gérmek yerine benzersiz
ve unutulmaz anlar yasayacaklar1 deneyimleri sunan mekanlar olarak gérmeye baslamigtir
(Yetis, 2015: 90). Turistlerin yenilik arayiglar1 konaklama sektoriinii mimari ag¢idan da
etkileyerek turistik tiiketicilerin birden fazla ihtiyacina cevap verebilecek nitelikte olan temali

otellerin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur (Ozen, 2009: 55-56).
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Temali Oteller ve Botel

Her gegen giin talepleri degisime ugrayan turistlerin, konaklama isletmelerinde
kendilerini daha iyi hissedebilmek i¢in daha fazla beklenti i¢inde olduklar1 ve farkli bir
deneyim yasamay1 talep ettikleri goriilmektedir. Bu nedenle turistlerin gereksinimlerini
karsilayabilmek icin temali oteller olusmustur (Topaloglu, 2013: 53). Temalandirmanin
diinyadaki en genis uygulama alani otellerdir. Temali oteller kavramsal agidan bir konusu
olan otel anlamin1 tagimaktadir. Farkli mimari tarzlara sahip olan ve hatta kisiye 6zel odalarin
tasarlandig1 temal1 oteller farklilik arayan turistlerin ilk tercihi olmakta ve kisilerin kendilerini
ozel hissetmesini saglamaktadir (Ozen, 2009: 59).

Deneyimlerin en 6nemli unsurlar1 olan temalarin rakipleri zorlamasi ve kendine 6zgii
olmasi1 kagmilmazdir. Deneyimlerin akilda kalic1 olmasi i¢in tiikketimin her asamasinda elde
edilen deneyimin hayranlik uyandirmasi gerekmektedir. Bu nedenle deneyimlerin
hatirlanabilir olmasi i¢in bireylerin etrafinda izlenim olusturabilecekleri bir deneyim temasi
olusturulmalidir (Giizel, 2012: 61). Isletmelerin tek bir tema belirleyebilecegi veya birden
fazla tema belirleyerek isletmenin farkli 6zelliklerinin yansitabilecegi belirtilmistir (Schmitt
ve Simonson, 2000: 179). Temal {iriin uygulamas: isletmeler i¢in farklilastirma stratejisi
olarak da degerlendirilebilir. Miisteri deneyimlerinin olugsmasinda 6nem arz eden temalar
isletmeleri rakiplerinden ayirarak fark yaratmalarina yardimci olmaktadirlar (Celtek, 2010:
93). Temaya sahip oteller turistlerin farklilik arayislarina en iyi sekilde cevap verebilecek
niteliklere sahiptirler (Karasakaloglu ve Zengel, 2012: 98).

Diinya’daki ilk temali otel 1950°de Las Vegas’in Nevada ¢olinde Walt Disney
tarafindan kurulmustur ve Disneyland farkli temalardaki otellerin tasarlanmasina Onciiliik
etmistir (Akkaya ve Usman, 2011: 71). Ingiltere’de yer alan hapishaneden otele dniistiiriilen
Malmaison Oxford Castle, Birlesik Arap Emirlikleri’nde bulunan ¢6l oteli olan Al Maha
Desert Resort, Yeni Zelanda’da yer alan pek ¢ok tlirde sira dist konaklama imkéani sunan
Woodlyn Park, Kanada, Danimarka, Isve¢, Norve¢ ve Alaska’da buzdan yapilan oteller,
Japonya’daki kapsiil oteller, suyun altinda konaklama deneyimi sunan Isve¢’teki Utter Inn
Otel, Meksika’da boga giiresi arenasi oteli temali otellere 6rnek gosterilmektedir (Ozen, 2009:
63-73; Topaloglu, 2013: 95-100; Celik, 2013: 102).

Tiirkiye’de Topkap1 Saray1 6rnek alinarak yapilmis temaya sahip ilk otel olan Topkap1
Palace Oteli’nin diger temali otellere Onciiliik ettigi bilinmektedir (Akkaya ve Usman, 2011:
71-76). Osmanli Imparatorlugunun gérkemli yapisim1 sunan Topkap: Palace Oteli’ni
sonrasinda Kremlin Sarayr’min érnegi olan Kremlin Palace, italyan mimarisini yansitan

Venezia Palace, Titanic gemisi goriintiisiinde Titanic, Concorde ugag1 goriintiisiinde Concorde
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Resort-Spa Oteli, kelebek goriintiisiinde Miracle Resort Oteli ve Dolmabahge Sarayi’ni
yansitan Mardan Palace Oteli takip etmistir. Bunlarin disinda yine Antalya’da farkli temalara
sahip oteller bulunmaktadir. Cennet temasini edinen, dizayn otel olma 6zelligi olan ve bu
konuda odiiller alan Adam&Eva Oteli ve Uzakdogu kiiltiiriinii yansitan Siam Elegance
Hotel&SPA bu oteller arasinda yer almaktadir. Tiirkiye’de Antalya disinda bulunan diger
temal1 oteller arasinda izmir’de bulunan edebiyat temal: Mini Fuar Hotel, Cankir1’da bulunan
tuz temali Akbak Otel, Kapadokya’da bulunan, magara oteli olan ve TripAdvisor'in diinyanin
en acayip 10 oteli listesinde yer alan Yunak Evleri ile Bursa’da bulunan gemide konaklama
imkani sunan Otantik Gemi Otel yer almaktadir (www.akbakotel.com, minifuarhotel.com,
www.yunak.com/es/enlaprens, www.otantikotel.com).

Goriildugii tizere temal1 oteller tarihi simgelerin, ilgi ¢ekici popiiler iiriinlerin tema
olarak kullanilmas: ile ya da iiretilen 6zgiin temalarla otellerin tasarlanmasi ile olusmaktadir
(Akkaya ve Usman, 2011: 71). Ornegin Topkapi Palace var olan tarihi bir simgenin
konaklama isletmesinde tema olarak belirlenmesiyle olusmus bir otel iken, Isveg’teki Utter
Inn Oteli suyun altinda konaklama temasiyla olusturulmus bir oteldir. Temal1 oteller ayni
zamanda var olan eski bir yapiya yeniden islev kazandirilmasi ile de olusabilmektedir
(Topaloglu, 2013: 60). Ingiltere’deki hapishaneden otele doniistiiriilen Malmaison Oxford
Castle ve tekneden veya gemiden otele doniistiiriilerek hizmet veren boteller bu duruma 6rnek
gosterilebilir.

Iskelede demirlenmis ve otel olarak hizmet vermek iizere otele doniistiiriilmiis
teknelere ya da gemilere botel denmektedir (www.seslisozluk.net, www.terimleri.com).
Konaklama endstrisi hala konaklama ve yiyecek igecek gibi temel turizm hizmetlerini
sunmaktadir ve bu hizmetlerin sunum sekillerinde degisim s6z konusudur. Boteller de
konaklama hizmetlerinin sunum seklinin farkli oldugu alternatif konaklama isletmesi
cesitlerinden biridir. Botel terimi iki ana anlamda kullanilabilmektedir. Birinci kullanimina
gore botel, kalict olarak demirlenmis bir gemide veya teknede alisilmis otel imkanlarin1 ve
hizmetlerini sunan bir konaklama isletmesidir. Ikinci anlam ise, genel olarak bir marinaya
bitisik olarak tamamen veya ¢ogunlukla tekne veya gemi kullanicilarina hizmet veren otel
veya motel olarak bilinmektedir (www.mu.edu.et). Boteller kisaca otel olarak islev goren
gemiler veya teknelerdir. Boteller 6zellikle nehir tagimaciliginin yogun oldugu iilkelerde
popiler olan bir konaklama bigimidir (Heyns vd., 2000: 43). Botel tipi konaklama
isletmelerinin Karadeniz’den Baltik Denizi’ne kadar olan bdlgede ozellikle Avrupa’daki

icerisinden nehir gecen sehirlerde yogun olarak kullanildigi gortilmektedir.


http://www.akbakotel.com/
http://www.yunak.com/es/enlaprens
http://www.otantikotel.com/
http://www.terimleri.com/
http://www.mu.edu.et/

Temal Otellerde Konaklayan Turistlerin Deneyimlerinin Belirlenmesi: Botel Ornegi 561

Konaklama isletmelerinde deneyime iligkin ¢esitli calismalarin literatiirde yer aldigi
gortlmektedir. Lin ve arkadaslart (2009) tarafindan termal oteller iizerinde gergeklestirilen
calismada deneyimsel pazarlama, algilanan deneyimsel deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati arasindaki iliskilerin belirlenmesi amaglanmistir. Elde edilen sonuglara gore yalnizca
algilanan deneyimsel deger ve miisteri sadakati arasinda bir iliski olmadig: tespit edilmistir.

Celtek (2010) tarafindan dort ve bes yildizli otel isletmelerinde gergeklestirilen caligmada
dort ve bes yildizli otellerde uygulanan deneyim boyutlarinin, deneyim tiirlerinin ve deneyim
saglayicilarda 6nem verilen deneyim tiirlerinin incelenmesi amaglanmistir. Elde edilen sonuclara
gore One ¢ikan deneyim boyutlart kagis, estetik, eglence ve egitim olarak siralanirken; en fazla
uygulanan deneyim tiirlerinin ise duyusal, duygusal, iliskisel, diisiinsel ve eylemsel olarak
siraland1g1 goriilmiistiir.

Saltik (2011) Mugla ilinde cesitli destinasyonlar1 ziyaret eden turistlerden olusan
orneklem ile deneyimsel pazarlamanin tiiketici davranislart iizerindeki etkisini belirlemeye
caligmistir. Calisma sonucuna gore herkes tarafindan yasanan tek deneyimin duyusal deneyim
oldugu ve duyusal deneyimi duygusal, davranigsal, iliskisel ve diisiinsel deneyimin takip ettigi
goriilmiistiir.

Cetin (2012) Istanbul’daki bes yildizl1 konaklama isletmeleri iizerinde gergeklestirdigi
calismada miisteri deneyimlerini etkileyen faktorleri belirlemeyi ve bu faktorlerin miisteri
sadakati ve tavsiye egilimine etkisini incelemeyi planlamistir. Calismada fiziksel ¢evre ve
sosyal etkilesim faktorlerinin konaklama deneyimlerinin 6nemli birer pargast olduklari, ele
alan tiim deneyim unsurlarinin sadakati ve tavsiye egilimini etkiledigi ve olumlu deneyim
yasayan miisterilerin yasadiklari olumlu deneyimler ile sadakat ve tavsiye davranislari
arasinda anlamli bir iligki oldugu sonucuna ulasilmistir.

Ali ve arkadaglar1 (2014) tarafindan resort otel miisterileri tizerinde yapilan ¢alismada
ise deneyim tiirlerinin misterilerin anilart ve sadakatleri {izerindeki etkisine bakilmustir.
Calisma sonucuna gore egitim, eglence, kagis ve estetik deneyimlerinin miisterilerin anilar ve
sadakatleri iizerinde etkili oldugu goriilmiistiir.

Guney (2015) butik otellerde konaklayan turistlerin deneyimsel pazarlama algilarinin
miisteri sadakati lizerindeki etkisini belirlemeye ¢alismistir. Calisma sonuglarina gére miisteri
sadakati tizerinde etkili olan deneyimlerin duygusal ve davranigsal deneyim oldugu
gorilmiistiir. Duyusal, iligkisel ve diisiinsel deneyimin ise miisteri sadakati iizerinde etkili
olmadig1 sonucuna ulasilmistir. En c¢ok algilanan deneyimlerin duyusal ve duygusal

deneyimler oldugu goriilmiistiir.
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Kara ve Cigek (2015) dort ve bes yildizli termal otel isletmelerinde konaklayan yerli
miisteriler lizerine yaptiklart ¢alismada, deneyimsel pazarlamanin miisterilerin termal turizm
tercihleri {izerindeki etkisini belirlemeye c¢alismiglar. Caligma sonuglarina gore termal
otellerde diisiinsel ve duygusal deneyimlere yonelik gergeklestirilen faaliyetlerin miisterilerin
satin alma kararlarini etkiledigi goriilmiistiir.

Yetis (2015) tarafindan gerceklestirilen calismada termal otellerdeki deneyimsel
pazarlama yaklasimlarini belirlemek amaglanmistir. Calisma sonucuna gore otelin estetik
goriniimii, hijyenik bir ortamin saglanmasi, personelin giiler yiizlii olmasi, miisterilerin
beklentilerinin anlasilmasi, daha once termal otelde konaklayan miisterilerin deneyimlerini
paylasabilecekleri bir platformun olusturulmasi, duyusal deneyimlere hitap etmek icin farkli
konseptler sunan restoranlarin bulunmasi miisterilerin termal otellerde essiz deneyimler
yasamalar1 konusunda faydali olacak uygulamalar arasinda yer almaktadir.

Goriildiigl tizere deneyim ile ilgili gergeklestirilen ¢alismalarda, daha ¢ok 6ne cikan
stratejik deneyimsel modiiller ve deneyim tiirleri belirlenmeye ¢aligilmistir. Deneyimsel modiiller,
deneyim alanlari, algilanan deneyimsel deger, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, tavsiye
egilimi ile miisterilerin satin alma kararlar1 arasindaki iliskiler ve deneyimleri etkileyen faktorler
caligmalarda ele alinan diger konular arasindadir. Konaklama isletmeleri iizerinde deneyim ile
ilgili olarak cesitli calismalar gergeklestirilmis olsa da temaya sahip konaklama igletmesi lizerinde
gergeklestirilen bir ¢aligmaya rastlanmamustir. Tiirkiye’de uygulamasi olmayan ancak Avrupa’da
nehir yolcu gemilerinin ve teknelerinin ¢alistigi sehir destinasyonlarinda sik¢a goriilen sabit nehir
gemisi veya nehir teknesi oteli de denilebilecek botel konaklama isletmelerine iliskin de
literatiirde bir ¢alisma bulunamamistir. Hem literatiirdeki s6z konusu agig1 kapatmak hem de
farkl1 bir temali konaklama isletmesi olan botelleri kullanan turistlerin elde ettikleri deneyimleri

belirlemek amactyla bu ¢aligma planlanmustir.

Yontem

Calismada nitel arastirma yoOntemi benimsenmis olup igerik analizi teknigi
kullanilmistir. Nitel arastirma yontemi; nicel arastirma yonteminin aksine farkli bilgi
pargaciklarindan yola c¢ikarak biitiinii olusturmaya c¢alisan ve yazili, sozli veya gorsel
nitelikteki veri kaynaklarindan yararlanarak sonuca gitmeyi amaglayan bir yontemdir (Kozak,
2015: 29-30). Igerik analizi; yaymlarin, sdylemlerin ya da kayitlarn anlagilmasi ve
karsilastirilmas1 i¢in kullanilan bir tekniktir. Amag; belge veya dokiimandaki mesajin

sistematik olarak tanimlanmasidir (Arikan, 2013: 51; Coskun vd., 2015: 324).
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Avrupa’nin nehirle baglantis1 olan farkli sehirlerinde boteller oldugu bilinmektedir.
Prag, Budapeste ve Amsterdam gibi sehirlerde botel tiirii konaklama tesislerinin ¢ok sayida
oldugu arama motorlarindan kolaylikla tespit edilebilmektedir. Bu ¢alismada botellerin yogun
olarak bulundugu Prag’da booking.com’dan en yiiksek puani ve en diisiik puan1 almis boteller
tespit edilerek bu iki botel icin Ingilizce ve Tiirk¢e dillerinde yapilan miisteri yorumlar:
incelenmistir. Konuk degerlendirmeleri kurallarina gore booking.com sitesi yalnizca
booking.com araciligiyla rezervasyon yapan ve yaptigi rezervasyon dogrultusunda tesiste
konaklayan turistlerin degerlendirme yapabilmesine izin verdigi i¢in booking.com
rezervasyon sitesinde yer alan yorumlar kullanilmistir (www.booking.com). Segcilen iki
botelin de ayni1 destinasyonda yer almasinin sebebi ise; miisterilerin yasadiklar1 deneyimleri
etkileyebilecek botel dis1 cevresel faktorlerin esit olmasini saglamaktir.

Prag’da bulunan ve booking.com’dan en yiiksek puani alan Botel Matylda’dir. En
diisiik puani alan ise Botel Racek’tir. Botel Matylda’nin puani 8.9 iken Botel Racek’in puani
6.9’dur. Booking.com dinamik bir site oldugu i¢in 28 Mart 2017- 12 Nisan 2017 tarihleri
arasinda mevcut olan yorumlar dikkate alinmistir.

Botel Matylda i¢in toplam 1749 degerlendirme yapilmistir. Bu degerlendirmelerin 447
tanesi Tiirkce ve Ingilizce dillerindedir. 447 degerlendirmenin 122 tanesi puanlama dis1 dzgiin
yorum icermemektedir. Bu nedenle Botel Matylda ile ilgili 325 yorum incelenmistir. Botel
Racek i¢in ise toplam 1230 degerlendirme yapilmistir. Bu degerlendirmelerin 131 tanesi
Ingilizce ve Tiirkge dillerindedir. 131 degerlendirmenin 48 tanesi puanlama dis1 dzgiin yorum
icermemektedir. Bu nedenle Botel Racek ile ilgili 83 yorum incelenmistir. Incelenen
yorumlarda oncelikle botelin temasi ile ilgili olan yorumlar dikkate alinmistir. Buna gore
botelde konaklayan miisterilerin elde ettikleri deneyimler belirlenmistir. Sonrasinda botelin
temasina bagli olmaksizin miisterilerin elde ettikleri deneyimlere iliskin yorumlar incelenmis
ve miisterilerin elde ettikleri diger deneyimler belirlenmistir.

Guvenirlik, arastirma sonuglarinin tekrar edilebilirligi ile ilgilidir. Dis giivenirlik
benzer ortamlarda ayn1 arastirma sonuglariin elde edilmesiyle ilgiliyken, i¢ giivenirlik baska
aragtirmacilarin ayn1 veriyi kullanarak ayni sonuglara ulagmasi ile ilgilidir. Nicel arastirmalar
icin gegerli olan guvenirlik ile ilgili baz1 etkenler nitel aragtirmalar igin gegerli olmasa da nitel
arastirmalarda hem i¢ hem dis giivenirlik i¢in alinmasi gereken onlemler vardir (Yildirim ve
Simsek, 2011: 255-260). Bu ¢alismada dis giivenirligin saglanmasi igin arastirmanin temel
asamalar1 konusunda ayrintili ve agik bilgi verilmistir. I¢ giivenirlik ise, veriler dogrudan
betimsel bir yaklagimla sunularak, arastirma siirecleri boyunca birden fazla arastirmaci

arastirmaya dahil edilerek ve var olan kavramsal ¢er¢eveye bagli kalinarak saglanmistir.


https://www.booking.com/
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Gegerlik aragtirma sonuglarinin dogruluguyla ilgilidir. D1s gegerlik, ulasilan sonuglarin
benzer grup veya ortamlara aktarilabilirligi ile ilgili iken, i¢ gecerlilik sonuglara ulasmak i¢in
izlenen siirecin calisilan gergekligi ortaya c¢ikarmadaki yeterliligine iliskindir. Nitel
arastirmalarda gecerlik, arastirilan olgunun arastirmaci tarafindan oldugu big¢imiyle ve
olabildigince yansiz gozlenmesidir (Yildirnm ve Simsek, 2011: 255-257). Bu c¢alismada
dogrudan alintilara yer verilerek, veriler ayrintili bir sekilde rapor edilerek ve arastirma
sonuglarma nasil ulasildig1 aciklanarak gecerlik saglanmaya calisilmistir. Gegerlik nitel
arastirmalarda i¢ ve dis gegerlilik olarak da ele alinmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2011: 257).
Bu calismada i¢ gegerlik gercekleri yansitmak i¢in aragtirma boyunca tiim siirecler elestirel
bakis agisiyla ele alinarak saglanmistir. Sonuglarin genellenebilirligi ile ilgili olan dis
gecerlilik nitel aragtirmalarda nicel aragtirmalarda oldugu gibi dogrudan yapilamamaktadir.
Ancak okuyucular sonuglardan yola ¢ikarak kendi ortamlar1 igin gecerli olabilecek
¢ikarimlarda bulunabiliyorlarsa genellenebilirlik artmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2011: 258-
259). Bu c¢alismada okuyucularin kendi durumlart ile karsilagtiripp ¢ikarimlarda

bulunabilecekleri sonuglara ulasildigi i¢in dis gegerligin de saglandigi varsayilmistir.

Bulgular

Botel Matylda’nin sahip oldugu temaya iligkin yapilan yorumlara gore miisteriler
botelin tasarimi, konumu ve manzarasi araciligiyla deneyim elde etmislerdir. Botelin sahip
oldugu temaya uygun olarak; teknede konaklama imkani1 sunmasi, teknenin nehirde olmasi ve
nehrin sehrin ortasindan ge¢mesi sebebiyle her yere yiirlime mesafesindeki konumu ve nehir
tizerinde yer almasi sebebiyle sahip oldugu nehir ve sehir manzarasi miisterilere temaya bagl
olarak deneyim saglayan unsurlardir. Tablo 1’de 6rnek teskil etmesi amaciyla temaya bagh

olarak miisterilerin elde ettikleri deneyimlere yonelik ¢arpicit yorumlara yer verilmistir.

Tablo 1. Tema Deneyimlerine Yénelik Miisteri Yorumlarma Ornekler

Ornek Puan Yorum

1 9.6 “Botelin genel tasarimi ve ortami harika.”

2 9.2 “Botel biiyiik ¢ekim merkezlerine ¢ok yakin ancak yeterli diizeyde kalabaliktan uzak.”

3 10 “Verdigimiz en iyi karardi ve kor?aklamamlz daha iyi olamazdi. Nehirdeki konum
olaganiistii ve sabahlar1 pencerenizde kugularla uyanmak giizel.”
“Ust giivertede yer alan restoran muhtesem. Botel tiim 6nemli mekanlara ve eski sehre

4 10 yiiriime mesafesinde. Belki de en 6nemlisi, odalar nehir seviyesinde oldugu i¢in sehrin
gUriltusinin neredeyse hi¢ olmamasi.”

5 9.2 “Atmosfer ¢cok hostu. Odalar ve tekne giizel; manzara muhtesemdi.”

6 96 “Tekne muhtesem. Mgnzara qlaganﬁstﬁ. Tam kar§1d§1 kale'V.e t@knenin etrafinda
kugular yiizliyor. Harika ambiyans!! Restoran kesinlikle birinci sinif.”

7 9.6 “Nehrin manzarasi harika. Boyle giizel bir yerde kahvalt1 yapmak muhtesem.”

8 8.8 “Muhtesem ortam ve konum. Sadece teknede olmak”
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Botel Matylda’da temaya bagli olarak miisteriler yaptiklart yorumlarda hislerini

yasadiklar1 deneyimleri nitelendirerek belirtmislerdir. Miisteriler deneyimlerini; hos, eglenceli,

rahat, essiz, gilizel, memnuniyet verici, romantik ve harika olarak nitelendirmislerdir. Miisterilerin

yasadiklar1 deneyimler sonucunda hissettikleri duygulara 6rek teskil edecek yorumlar Tablo 2’de

verilmistir.

Tablo 2. Deneyim Sonucundaki Miisteri Hislerine Yonelik Yorumlara Ornekler

Ornek Puan  Yorum
“Yemek salonunda veya arka giivertede oturup bir kadeh sarap icmek ve gegen
1 9.2 . . ”
insanlar1 ve tekneleri seyretmek ¢ok hos
2 9.2 “Prag’in merkezinde bir teknede uyumak ¢ok eglenceliydi”
3 92 “Bote}deki atmosfer gercekten hos. Prag’in ortasinda nehir teknesinde kalabilmek ¢ok
) hos bir deneyim”
“Teknede konaklamak bizi heyecanlandirdi. Prag’1 deneyimlemek i¢in daha iyi bir
4 10 konaklama bigimi olmadigina ikna oldum. Suyun {izerinde kugularla kahvalti yapmak
paha bigilemez.”
5 8.3 “IIk defa bir teknede konakliyorum. Muhtesem ve eglenceli bir deneyim”
6 10 “Tekneden giinesin batisini izlemek ve sehrin 1siklarini gormek muhtesemdi”
7 9.6 “Hig siiphesiz teknede konaklamak ¢ok essiz bir deneyim”
8 9.6 “Otel yerine teknede konaklamak eglenceli.”

Botel Matylda’da miisterilerin yasadiklari bir diger deneyim ise temayi olusturan teknede

konaklama fikridir. Bu fikir miisterilerin ilgisini ¢ekmekte ve miisterileri diisiinmeye itmektedir.

Miisterilerin temanin fikri dolayisiyla elde ettikleri deneyime iligkin 6rnek yorumlar Tablo 3’te

verilmistir.

Tablo 3. Tema Fikrine Bagl Miisteri Yorumlarina Ornekler

Ornek  Puan  Yorum

1 10 “Teknede konaklama fikri beni cezbetti. Sansumi deneyerek konakladim ve hayal
kartkligina ugramadim.”

2 7.5 “Teknede konaklama fikri egsizdi.”

3 10 “Botel bu zamana kadar gerceklestirdigim seyahatlerde rezervasyon yaptirdigim en
ilging tesisti.”

4 9.6 “Bir konaklama isletmesi igin benzersiz bir fikir. Su manzarasi ile uyanmay sevdik.”

5 9.2 "Teknede konaklamak konaklayabileceginiz diger tiim otellerden farklyydi ve ilgingti.”

6 7.9 “Teknede konaklamak konaklamaya yepyeni bir anlam kazandiriyor”

7 8.8 “Otel yerine botelde konaklamak farkliydi. Oda nehre bakiyordu ve rahatti.”

8 7.9 “Standart otelden farkli olan bir sey istiyorsaniz tavsiye ederim.”

Botelde temayla ilgili miisteriler tarafindan yapilan yorumlar arasinda sik karsilasilan bir

diger konu ise botelin sabit olmasidir. Miisteriler teknede konaklayacaklari icin teknenin

sallanacagmi diistindiiklerini ancak deneyimlerinin farkli sonuglandigimi belirtmislerdir.

Konuyla ilgili 6rnek yorumlar tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4. Temaya Bagli Olarak Elde Edilen Diger Deneyim

Ornek  Puan  Yorum

“Ilk kez bir teknede uyuyordum ve teknenin sallanmasindan korkuyordum ancak
1 9.6 ; e e

sallanmadi. Sanki tekne yere oturmus gibiydi.
2 9.6 “Otel bir tekne olmasina ragmen beklenenden daha sabit ve ferahti.”
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Botelin temasina bagli olmadan miisterilerin elde ettikleri diger deneyimler ise
temizlik ve bakim, personel, yiyecekler, odalar, dekorasyon, fiyatlar ve diger otel hizmetleri
ile ilgili konular1 igermektedir. Personelin arkadas canlis1 ve yardimsever olmasi, odalarin
rahatlig1, dekorasyonu, odalarda bulunan esyalarin kaliteli olmasi, sunulan yemeklerin lezzetli
olmasi, teknenin dekorasyonu ve bakimli olmasi, yataklarin rahatligi, temizligin iyi yapilmasi,
oda fiyatlarinin uygun olmasi, sicak su ve 1sitma gibi hizmetlerin iyi olmasi, kahvalti,
minibar, internet, olumlu yorum yapilan konulardir.

Cay-kahve malzemesi gibi odalarda birtakim malzemelerin bulunmamasi, odalarin
kiigiikliigii, banyolarin kiigiikliigii, temizligin kotii olmasi (odalarda 6riimcek bulunmast vb.),
odalarin aydinlatmasi, yataklarin ve yastiklarin rahatsiz olmasi, kahvalti, nehre bakmayan
odalarin manzarasinin kotii olmasi ve fiyatlarinin pahali bulunmasi, genel olarak fiyatlarin
pahali bulunmasi, mutfaktan kokularin gelmesi, odalarin duvarlarinin ince olmasi sebebiyle
gurdlta gelmesi, ozellikle restoranin altindaki, mutfagin ve resepsiyonun yanindaki odalarin
giiriiltiilii olmasi, personel, yalnizca Italyan yemeklerinin servis edilmesi, araglarin park
sorununun olmasi, sicak su ile ilgili problemler, internet, televizyonda yalmizca belirli
kanallarin mevcut olmasi, bazi odalarda klima olmamasi, botelin metroya, c¢ekim
merkezlerine, restoranlara vb. uzak olmasi, havlularin kii¢iik olmasi, yataklarin egimli olmasi,
odalardaki 1sitmanin fazla olmasi, havalandirmanin kotii olmasi ve giiverte alaninin yetersiz
olmast olumsuz yorum yapilan konulardir. Misterilerin tema ile iligkili olmayarak elde
ettikleri diger deneyimlere iliskin 6ne ¢ikan yorumlar Tablo 5°te yer almaktadir.

Tablo 5. Diger Deneyimlere Yo6nelik Miisteri Y orumlari

Ornek  Puan  Yorum
“Ailemin 30. eviilik yildoniimleri vardi. Onlar i¢in en iyi hediyenin Prag gibi giizel bir yerde
iki giinliik tatil oldugunu diisiindiim. Onlara siivpriz olmasin istedigim i¢in biitiin detaylar
1 10 otel ekibi ile e-mail yoluyla goriistiim. Rezervasyon yaparken yasadigim en iyi tecriibe
oldugunu soyleyebilirim. Tiim personel ¢cok yardimseverdi. Prag in kalbinde konaklamay: ve
yiiksek standartta miisteri hizmeti almay: bekliyorsaniz bu giizel oteli ¢ok tavsiye ederim.”
“Oda ¢ok rahat ve odada yiiksek kaliteli malzemeler kullaniimis. Ahsap paneller cok
liiks hissettiriyor..”
“Personel gercekten canayakin ve yardimseverdi. Matylda ¢ok temiz ve derlitopluydu.
Restorandaki yemekler giizeldi.”

“En kotii durum olarak degerlendiremem ama odada su isiticist ya da ¢ay-kahve yapmak
96 icin hi¢cbir arag gere¢ yoktu. Sabahlar bir sey yapmak istediginizde kahvalt biifesine

4 gitmeniz gerekiyor ve odaya geri getiremiyorsunuz. Sabahlart tembel olanlar igin odada
bir su 1sitict olmasi giizel olurdu.”

5 92 “Bizim odamiz restoramin altinda yer aliyordu ve kahvalti ile aksam yemegi saatlerinde
cok giiriiltiilii oluyordu.”

6 7.9 “Mutfagin yaninda yer alan odalara bazen mutfaktan tuhaf kokular ve sesler geliyordu.”

7 79 “Nehir manzarall bir oda ayirttiginizdan emin olun. Aksi halde daha iyi bir manzaraya

>

sahip olan bagska bir otelde de konaklayabilirsiniz.’

8 38 “Erken rezervasyon yapmama ragmen odam botelde konaklamayt anlamsiz kilan sokak
) manzarasina sahipti. Miisteriler odalarin manzaralar: hakkinda bilgilendirilmeli.”
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Booking.com’da en diisiik miisteri yorumu puani alan Botel Racek hakkinda yapilan
yorumlardan yola ¢ikarak miisterilerin konaklamalari boyunca botelin sahip oldugu temayla
baglantili olarak botelin manzarasi, tasarimi ve konumu vasitasiyla deneyim elde ettikleri
gorlilmistiir. Miisterilerin botelin temasiyla iliskili olarak elde ettikleri deneyimlere ornek
teskil etmesi amaciyla Tablo 6’da carpici yorumlar verilmistir.

Tablo 6. Tema Deneyimlerine Yonelik Miisteri Yorumlarina Ornekler

Ornek  Puan  Yorum
“Konum giizeldi. Ordekleri ve kugular: géren odamizin manzarast muhtesemdi.

! 54 Ordeklerin sesi ile uyanmak olduk¢a giizel bir deneyimdi.”

2 79 “Botel ulasim aglarina ¢ok yakin ve sessiz bir gece uykusu icin sehir merkezine yeterince
uzak.”

3 8.8 “Tekneden gériinen manzara harika.”

4 7.1 “Botel konumu nedeniyle sessiz. Odada pencerenin altindan nehir akiyor.”

5 5.8 “Tramvay istasyonuna yakin olan konum. Suyun tizerinde konaklamak.”

Botel Racek’te miisteriler yasadiklar1 deneyimler sonucundaki duygularmi keyifli, sakin,
hos, giizel, rahatlatici, huzurlu ve eglenceli olarak nitelendirmislerdir. Tablo 7°de 6rmek teskil
etmesi amaciyla miisterilerin elde ettikleri duygusal deneyimlere yonelik carpici yorumlara yer

verilmistir.

Tablo 7. Deneyim Sonucundaki Miisteri Hislerine Yénelik Yorumlara Ornekler

Ornek Puan Yorum

1 8.8 “Nehir manzarasiyla uyanmak keyifli.”
2 9.2 “Nehri seyredebileceginiz siirsel bir mekdn.”
3 83 “Uzerinde konaklamak icin giizel bir nehir. Ordekleri ve kano yapan insanlart izlemek
) ¢ok rahatlatici. Botel verdigimiz paraya degdi. Kesinlikle tavsiye ediyorum.”
“Miikemmel konum, miikemmel nehir manzarasi, aksamlari nehri seyrederek bir seyler
4 8.8 . o . S,
icmek igin giizel bir teras. Cok huzurlu ve sakin.
5 10 “Botelin konumu dolayisiyla olusan saglanan sessizlikten ve nehir manzarasindan

hoslandik.”

Botel Racek’te Botel Matylda’da oldugu gibi nehrin iizerinde bir teknede konaklama
fikri miisterilerin dikkatini ¢ekmektedir. Teknede konaklama fikri ayn1 zamanda miisteriler
tarafindan farkli, ilging ve yeni bir deneyim olarak degerlendirilmekte ve onlar1 diislinmeye
itmektedir. Tablo 8’de miisterilerin tema fikri dolayisiyla elde ettikleri deneyimlere 6rnek

teskil eden carpici yorumlar yer almaktadir.

Tablo 8. Tema Fikrine Bagl Miisteri Yorumlarina Ornekler

Ornek  Puan Yorum

1 5.4 “Tekneden otel olma diigiincesi.. Teknenin bulundugu nehir ve ortami.”

2 8.3 “Teknede konaklamak yeni bir deneyimdi.”

3 5.8 “Nehirde bir tekne otelde kalmak farkli.”

4 7.1. “Prag in ortasinda teknede konaklama deneyimi farkliyd:.”

5 71 “Nehir kpyrisinda bir teknede konaklamak ilging ve hostu. Sabah uyaninca gordiigiimiiz

nehir manzarasi, ordekler, kugular ve martilar harikaydi.”




568 Manas Journal of Social Studies

Botel Racek’te temaya bagli olmaksizin miisterilerin yasadiklar1 diger deneyimler
temizlik ve bakim, personel, odalar, fiyatlar, yiyecekler ve diger otel hizmetleri ile ilgili
konular1 igermektedir. Olumlu yorum yapilan konular arasinda diisiik biitgeli konaklama
imkan1 sunmasi ve ddenen iicret karsiliginda alinan hizmetin iyi olmasi, kahvalti, iicretsiz
park olanaginin olmasi, internet hizmeti, odalardaki 1sitma, yataklarin rahatligi, personelin
yardimsever, kibar ve canayakin olmasi, iyi temizlik yapilmasi, restoran (yemekler, fiyatlar
vb.), botelin icinde ATM olmasi, resepsiyonda toplu tagima biletlerinin satilmasi, odalarin
genis olmasi ve oda servisi yer almaktadir.

Teknenin bakimsiz ve eski olmasi, personelin kaba ve ilgisiz olmasi, banyo
malzemeleri gibi odalara koyulan malzemelerin eksik olmasi, odalarin ve odalardaki
malzemelerin (yatak vb.) eski olmasi, yataklarin rahatsiz olmasi, temizligin kotii yapilmasi
(odalarda toz ve boceklerin olmasi vb.), kahvalti, odalardaki internet hizmetinin koétii olmasi,
odalarin kotii kokmasi (nem, kiif, sigara vb.), odalardaki duvarlarin ince olmasi sebebiyle
giiriiltii gelmesi, restoranin temiz olmamasi (tabak, ¢atal ve bardaklarin kirli olmasi vb.),
genel olarak restoranin kotli bulunmasi (kahve makinesinin ¢alismamasi, fiyatlar, masalarin
kotii olmasi vb.), botele evcil hayvanlarin alinmasi sebebiyle odalarin kokmasi, banyolarin
kiigiik olmas1 ve banyolarda banyo kapisi yerine dus perdesi kullanilmasi, odalarin kiigiik
olmasi, botelin merkeze uzak olmasi, televizyonda az sayida kanalin olmasi, havlularin yirtik
olmasi, pencerelerde panjur olmamasi sebebiyle odalarin ¢ok 1sinmasi, kisin 1sitmanin kotii
olmasi, sicak suyun zor ayarlanmasi, ¢ift kisilik yatak yerine tek kisilik iki yatagin
birlestirilerek hizmet verilmesi ve havalandirmanin giiriiltiili ¢alismast olumsuz yorum
yapilan konulardir. Tablo 9’da miisterilerin temaya bagli olmaksizin elde ettikleri diger

deneyimlere yonelik 6rnek yorumlar verilmistir.

Tablo 9. Diger Deneyimlere Yonelik Misteri Yorumlari

Ornek  Puan  Yorum
“Diisiik biit¢e ile seyahat eden kisiler i¢in uygun fiyat, iicretsiz park olanag, giizel

! >4 kahvalti ve iyi internet.”

2 6.7 “Yardimsever personel, iyi restoran ve kahvalti, giizel ortam. Diigiik fiyatli ama iyi bir
tatil gecirdik.”

3 54 “Tekne daha bakimli hale getirilebilir. Kahvalti-yemek salonu ve kamaralarin durumu
daha iyi olabilir.”

4 38 “Personel garip. Kahvalti saka gibi. Havlular ywrtik. Odalar eski ve sigara kokuyor.

Yataklar sert ve en az 30 yillik.”

“Yataklar ¢ok rahatsiz, oda ¢ok eski ve tozlu. Duvarlar tiim sesleri ge¢irdigi icin
sabahlart saat altida temizlik¢i bayanlarin ve diger misafirlerin sesleri ile

5 4.2 uyaniyorsunuz. Yan odanizdaki misafirin horlamasini ve iist kattaki misafirin
yiiriidiigiinii ve tuvaleti kullandigini duyabiliyorsunuz. Bu boteli bir geceden fazla
konaklamalar icin kesinlikle tavsiye etmiyorum.
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Sonug ve Oneriler

Deneyimler turistlerin seyahat Kararlarin1 etkilemektedir. Turistlerin  konaklama
tesislerinden olumlu deneyimlerle ayrilmalar1 gelecekteki kararlar1 agisindan 6nemlidir. Bu
nedenle turistlerin  konaklama tesislerinde elde ettikleri deneyimlerin  belirlenmesi
gerekmektedir. Literatiir incelendiginde konaklama tesislerinde elde edilen deneyimleri
belirlemeyi amaglayan caligmalarin var oldugu goriilmektedir. Otel deneyimi ile ilgili fayda,
kolaylik, tesvik ve gevre olmak iizere dort boyut belirleyen Knutson ve arkadaslar1 (2009: 52)
turistlerin deneyimlerini arttirmak igin otel yonetiminin tanimlanan dort 6zellige odaklanmasi
gerektigini ifade etmektedir. Diisiik fiyath otellerde (budget hotel) konaklayan turistlerin, elde
ettikleri deneyimlerin boyutlarini belirlemeyi amaglayan Ren ve arkadaslari (2016: 22)
tarafindan somut-duyusal deneyimler, iliskisel-etkilesimsel deneyimler, estetik algi ve konum
olmak {izere deneyim dort boyutta ele alinmis ve bu dort boyutun miisteri memnuniyeti ile
iligkili oldugu sonucuna ulagilmistir. Ancak temali konaklama isletmeleri veya temali
konaklama igletmelerinden olan botellerde elde edilen deneyimlere yonelik bir ¢alismaya
literatirde ulagilamamustir. Botellerde konaklayan miisterilerin yasadiklar1 deneyimlerin
belirlenmesini yonelik bu galismada incelenen isletmelerde, miisterilerin botelin temasina bagl
olarak konumu, manzarasi ve tasarimi araciligiyla deneyim elde ettikleri bulgusuna ulagilmstir.

Botellerde elde edilen deneyimler sonucunda turistlerin isletmeler hakkinda
degerlendirmeler yaptiklar1 ve degerlendirmelerin isletmelere yansimalar1 oldugu bilinmektedir.
Expedia.com rezervasyon sitesindeki miisterilerin oteller ile ilgili degerlendirmelerini ele alan
Xiang ve arkadaglart (2015: 120), miisteri deneyimi ve memnuniyet arasindaki iliskinin giicli
oldugu sonucuna ulagmigtir. Konaklama sektoriinde deneyimlerin miisteri memnuniyeti, marka
sadakati ve agizdan agiza tanitim iizerindeki etkisini belirlemeyi amaglayan Khan ve arkadaslari
(2015: 266) deneyimlerin miisteri memnuniyetini, miisteri memnuniyetinin ise marka sadakati
ve agizdan agiza tamitimi etkiledigi sonucuna ulagmistir. Dolayisiyla, boteller sahip oldugu
temay1 degerlendirerek kolayca tanitim yapma ve markalagsma firsat1 yakalayabilirler.

Miisteriler botellerin temasina bagli olarak yasadiklar1 duygulari, yaptiklar
degerlendirmelerde ortaya koymaktadirlar. Miisteriler duygularini; hos, eglenceli, rahatlatici,
essiz, gilizel, memnuniyet verici, romantik, harika, keyifli, sakin, huzurlu olarak
tanimlamuslardir. ki botelde de teknede konaklama fikri miisterilerin dikkatlerini ve ilgilerini
¢ekmistir ve miisteriler bu fikri farkli bulduklarmi belirtmislerdir. Bu bulgu Lin ve Kuo
(2016: 89) ile Chen ce Chen (2010: 34)’nin c¢aligmalarinda tespit ettikleri ve olumlu
deneyimlerin memnuniyeti, memnuniyetin de davranigsal niyetleri etkiledigi tespitlerini

destekler niteliktedir. Chang’in (2018: 62) miisterilerin kolay ulasilabilir olmasalar dahi
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deneyim saglayan yeni konaklama ve turizm {irilinlerini tercih etme egilimine sahip oldugu
yoniindeki tespiti de dikkate alindiginda, genellikle sehir merkezlerinde konumlandirilan
botellerin pozitif algi potansiyelinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Botellerin temasina bagl olarak elde edilen deneyimler olumlu yonde iken, iki botel
arasinda booking.com iizerinden alman puanlar arasinda fark olmasmin sebebi iki botelde
verilen hizmetin niteligiyle ilgilidir. Buna gore botel temasina ek olarak tesiste verilen
hizmetlerin 1yi olmasi sonucunda miisterilerin daha fazla memnun oldugu sonucuna ulasilmistir.
Esasen hizmetin niteligi markalasma siirecinde onemli bir aktordiir ve So ve King (2010: 589)
ile Xu ve Chan’nun (2010: 174), otel miisterilerinin dogrudan ve dolayli deneyimler araciligryla
marka ile ilgili bilgi sahibi olduklar1 yoniindeki tespitlerini destekler niteliktedir.

Ulasilan sonuglar dogrultusunda boteller i¢in Onerilerde bulunulmustur. Botelin sahip
oldugu tema miisterilerin olumlu degerlendirmelerini saglamaktadir. Ancak tema memnuniyetin
saglanmasi i¢in tek basma yeterli olmamaktadir. Calisma kapsaminda botel igerisinde tesisin
temasin1 destekleyen veya miisterilerin deneyimlerini somutlastirmalarina yardimci olan
unsurlarin ~ varh@ma dair bir yoruma rastlanmamistir. Bu nedenle deneyimlerin
somutlagtirllmasina dikkat edilmelidir. Botellerde miisterilerin elde ettikleri deneyimleri
somutlagtirmalarina yardimci olmak ve deneyimleri hatirlanabilir kilmak i¢in hediyelik esya vb.
unsurlarin eksik oldugu tespit edilmistir. Tung ve Ritchie (2011: 1380) turistlerin hediyelik esya
satin alarak, seyahat sonrasinda edindikleri deneyimler ile ilgili hikayeler anlatarak veya
seyahatine dair fotograflarin1 gostererek elde ettikleri deneyimleri hatirlamay1 amagladiklarini
ifade etmektedir. Buna gore botelin ve botelde yasanilan deneyimlerin akilda kalici olmast igin
tesis igerisinde hediyelik esya vb. unsurlar sunulmali ve deneyimlerin daha etkileyici olmasini
saglamak i¢in botellerde sahip olunan temayr destekleyici ve tamamlayici unsurlara yer
verilmelidir.

Bu caligmada teknede veya gemide konaklama temasiyla hizmet sunan botellerde
miisterilerin elde ettikleri deneyimler miisteri yorumlarindan yola ¢ikilarak belirlenmistir.
Ileride yapilacak olan calismalarda miisteri deneyimlerine yonelik derinlemesine bilgi elde
etmek icin botel misterileri ile goriismeler yapilabilir. Turiste en iyi deneyimin sunulabilmesi
icin botel yoneticileri ve c¢alisanlarinin bakis agilariyla yasatilmak istenen deneyimler
belirlenebilir. Daha 6tesinde miisterilerin elde ettikleri deneyimler ile yasatilmak istenen

deneyimler karsilastirilarak mevcut durumun analizi yapilabilir.
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