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Nevsehir Kentindeki Kapadokya Magara Otellerine Yonelik
Hatirlanabilir Misafir Deneyimlerinin incelenmesi

Determining Memorable Guest Experiences: The Case of Cave Hotels in
Kapadokya, Nevsehir

Davut KODAS?!

6z

Deneyim ekonomisinin yiikselmesine paralel bigimde turist deneyimi ve hatirlanabilirlik iliskisi bircok arastirmacinin dikkatini ¢ekmektedir.
Hatirlanabilir otel deneyimi, dnciilleri ve sonuglari arasindaki iliskiyi konu alan ¢alismalar son yillarda énemli oranda artis géstermistir.
Ancak konu ile ilgili daha fazla ¢alismanin gergeklestirilmesi, 6zellikle kendine ait konsept otellerdeki misafir deneyimlerinin belirlenmesine
yénelik arastirmalarin yapilmasi literatiiriin zenginlesmesine katki sunacaktir. Bundan hareketle bu arastirmanin amaci Nevsehir kenti
Kapadokya bdélgesinde hizmet veren kendine ait konseptiyle 6ne ¢ikan madara otellerdeki ziyaretgilerin hatirlanabilir deneyimlerini
belirlemektir. Bu amaca ulasmak igin nitel arastirma yéntem benimsenmistir. Veri analizi icin Netnografik yontem kullanilmis icerik analizi
teknigiyle bulgulara ulasilmistir. Veriler 2024 Mayis ayi iginde toplanmistir. Veri toplama sonucunda Tripadvisor internet sitesinde yer alan
ilk 10 magara oteline yapilan tim yorumlar degerlendirilmis ve toplam 2132 yoruma ulasiimistir. Veri analizi sonucunda elde edilen
bulgulara gére hatirlanabilir misafir deneyiminin dért tema altinda toplandigi sonucuna ulasiimistir. Bu deneyimsel boyutlar sirasiyla yerel
misafirperverlik, lokasyon (otelin konumu), fiziksel ortam ve zengin yemekler (kahvalti, yerel yemekler) seklinde adlandiriimistir.

Anahtar Kelimeler: Nevsehir, Kapadokya, Hatirlanabilir Misafir Deneyimi, Tripadvisor, Magara Otel.
ABSTRACT

In parallel with the rise of the experience economy, tourist experience and the relation between tourist experience and memorability
attracted the attention of many researchers. Studies on the relationship between memorable hotel experiences, and their antecedents and
consequences have increased significantly in recent years. However, conducting more studies on the subject, especially research on
identifying guest experiences in self-owned concept hotels, will contribute to the enrichment of the literature. Based on this, this research
aims to determine the memorable experiences of visitors in cave hotels that stand out with their concept and serve in the Cappadocia region
of Nevsehir city. A qualitative research method was adopted to achieve this aim. Findings were obtained through the content analysis
technique. The data was collected in May 2024. As a result of data collection, all reviews made to the top 10 cave hotels on the Tripadvisor
website were evaluated, and a total of 2132 comments were identified. According to the findings, it was concluded that the memorable
guest experience was grouped under four themes. These experiential dimensions are named local hospitality, location (location of the
hotel), the physical environment, and rich meals (breakfast, local dishes), respectively.

Keywords: Nevsehir, Cappadocia, Memorable Guest Experience, Tripadvisor, Cave Hotel.
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Nevsehir Kentindeki Kapadokya Magara Otellerine Yénelik Hatirlanabilir Misafir Deneyimlerinin incelenmesii

Kentlerin turizm anlaminda gelismesinde 6nemli bir rol oynayan turistik oteller kentlerin turistik Gst yapi
dinamikleri arasinda yer almaktadir. Bu yoniyle turizm kentlerini ziyaret eden turistlerin beklentileri arasinda
Ustlin hizmet anlayisi sunan oteller 6n planda yer almaktadir. Otellerde misafirlere verilen hizmet ve sunulan
deneyimlerin kalitesinin yiksek olmasi misafirlerin turizm kentlerine ve isletmelerine karsi olumlu davranigsal
niyetler gelistirmelerine olanak saglamaktadir. Dolayisiyla misafir memnuniyetinin saglanmasi agirlama
isletmelerinin sirdirilebilirligi Gzerinde 6nemli 6lgude etki birakabilmektedir. Buna paralel olarak turizm
destinasyonlarinin da gelismesi konusunda misafir memnuniyeti 6nemli bir degisken olarak goériilmektedir
(Karim, Rabiul ve Arfat, 2024). Bu nedenle turizm isletmelerinin, misafirlerin turizm kentlerine yénelik imaj
algilarini ve misafir memnuniyetlerini saglama konusunda dénemli bir rol oynayan yiiksek hizmet ve deneyim
kalitesine yogunlasmalari 6nem arz etmektedir (Ariffin ve Maghzi, 2012; Kodas, 2021; Guleria, Joshi ve Adil,
2024).

Pine ve Gilmore (1999) tarafindan o6ne sirilen deneyim ekonomisinin baskin oldugu ginimulz pazarlama
diinyasinda tiketici deneyimleri farkl disiplinlerde ve alanlarda yogun bir sekilde incelenmeye calisiimaktadir.
Turizm sektoériiniin soyut 6zelliklerine sahip olmasi nedeniyle turizm deneyiminin hatirlanabilirligi olumlu turist
davranissal niyeti sekillendirme konusunda 6nemli rol oynamasi nedeniyle ilgili literatlirde yogun bir sekilde
arastirilmaktadir (Hung, Lee ve Huang, 2016; Di-Clemente vd., 2019; Sharma ve Nayak, 2019). ilgili alanyazin
incelendiginde hatirlanabilir turizm deneyiminin belirlenmesine yonelik gergeklestirilen deneyimsel arastirmalar
otel deneyimi (Sthapit, 2018; 2019; Sthapit ve Jimenez-Barreto, 2018; Prentice, Dominique-Ferreira, Ferreira ve
Wang, 2022), kiltiir turizm deneyimi (Seyfi, Hall ve Rasoolimanesh, 2020) kentsel turizm deneyimi (Bingol,
2024), yerel yemek deneyimi (Kodas ve Aksoy, 2022), hayvanat bahgesi ve miize deneyimi (Coudounaris ve
Sthapit, 2017), kirsal turizm deneyimi (Kastenholz, Carneiro, Marques ve Loureiro, 2018; Qeidari, Kahnooj,
Solimani, Shabani ve Wise, 2024) gibi turizmin bir¢ok farkli yoniyle arastirilmaktadir. Bu alanlara yonelik
yapilan akademik galismalar turizm deneyiminin ¢alismanin niteligine gore farkli boyutlar altinda ortaya c¢iktigi
gibi literattirde baskin olan teoriler gcercevesinde de saptandigi gérilebilmektedir.

Popiiler arastirma konusu olarak birgcok arastirmacinin dikkatini ¢eken turizmin deneyimsel yoni, 6zelde de
hatirlanabilirlik ile iliskisini konu alan ¢ok sayida calisma olmasina ragmen otellerdeki hatirlanabilir misafir
deneyimlerinin belirlenmesine iliskin sinirli sayida c¢alisma bulunmaktadir. Kendine 6zgli konsept oteller
kategorisinde yer alan magara otellere yonelik hatirlanabilir misafir deneyimine iliskin teorik ya da gorgiil
arastirmaya ilgili literatiirde rastlanmamasi bu arastirmanin problemini olusturmaktadir. Clinkii her ne kadar
otellere yonelik hatirlanabilir turizm/misafir deneyimine yénelik arastirmalar olsa da magara otellerin kendine
has ozelliklerinden dolayr sunduklari misafir deneyimleri farklilasabilmektedir. Bundan hareketle bu
arastirmanin amaci Tirkiye’nin Nevsehir kenti Kapadokya bolgesinde hizmet veren magara otellerdeki
ziyaretgilerin hatirlanabilir otel deneyim bilesenlerini netnografik yontem ile kesfetmektir. Bu arastirmadan
elde edilen bulgular ile hatirlanabilir otel deneyimini konsept otel niteliginde olan magara otel perspektifinden
ortaya koyarak mevcut literatiiriin zenginlesmesine 6nemli katki sunmasi dngérilmektedir.

1. Literatiir Taramasi

Deneyimler dogasi geregi kisiseldir ve psikolojik, fiziksel, entelektiiel ve ruhsal olarak duygulari harekete
gecirmektedir (Torres, 2016). Deneyimler ayni zamanda atmosfer, ambiyans ve misafir-cevre arasindaki
etkilesim olmak Uzere birgok farkli boyutlarda ortaya ¢ikabilir ve gok boyutlu olarak degerlendirilmektedir (Khan
ve Rahman, 2017; Buehring ve O’Mahony, 2019). Pine ve Gilmore (1999) tarafindan ortaya atilan deneyim
ekonomisi baglaminda turizm ve agirlama sektoriinde de deneyimsel Uriinler 6n plana ¢ikmis ve turistlerin
turizm faaliyetlerine daha fazla aktif olarak katildigi ve yeni, farkli ve essiz deneyimler arayigina girdigi
gorilmektedir (Richards, 2001; Hirschman ve Holbrook, 1982).

Turizm baglaminda ele alindiginda deneyimler turizmin kendine has karakteristik 6zellikleri nedeniyle turizm
sektorl agisindan 6nemli bir rol oynamaktadir (Kotur, 2023). Turizm endistrisinin soyut Uriin ve hizmetlere
sahip olmasindan dolay! deneyim turizm arastirmacilari tarafindan dikkate deger bir sekilde incelenmektedir
(Yilmaz, 2023). Dolayisiyla turizm kentlerinde/destinasyonlarinda ¢ok sayida turizm isletmesi misafirlerine
deneyim tasarlama ve deneyimi yonetme konusunda 6zel bir caba gostermektedir (Walls, Okumus, Wang ve
Kwun, 2011). Ozellikle post modern turizm paradigmasinda turistlerin degisen istek ve gereksinimlerine bagh
olarak daha fazla deneyimsel Urlnler tasarlanmaya calisiimaktadir (Kozak, Evren ve Cakir, 2013). Bu yiizden
misafirlere sunulan Grunlerin fonksiyonel faydasinin yani sira deneyimlerle bitunlestirilmesi metalasmis ve
rekabetci is cevresinde turizm kent paydaslari ve isletmelerine kendilerini digerlerinden farklilastirma
konusunda 6nemli avantajlar saglamaktadir (Pine ve Gilmore, 1999; Wong, 2013). Dolayisiyla tiiketicilerin
Urlnlerin satin alinmasindan 6te arkasindaki deneyimleri elde etmek istemesi isletmelerin tiiketicilere
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sunduklari Grtinlerin deneyimsel yéninin etkili bir sekilde pazarlanmasini gerektirmektedir (Jensen, 1999).
Bunu etkili bir sekilde yapabilme yetenegine sahip isletmeler tiiketicilerin olumlu davranissal niyet gelistirme
konusunda basarili olabilmektedir.

Turistik deneyimin hatirlanabilirligine yonelik yapilan arastirmalar (Walls vd, 2011; Chandralal ve Valenzuela,
2013; Kim, Ritchiew ve McCormick, 2012; Godovykh ve Tasci 2020; Rasoolimanesh, Seyfi, Hall ve Hatamifar,
2021; Aksoy ve Kodas, 2021; Shin, Kim ve Jeong, 2023; Kodas, 2024; Hosseini, Cortes-Macias ve Almeida-Garcia,
2024) turistik deneyimin agirlama ve turizm alanyazininda 6nemli bir arastirma konusu oldugunu
gostermektedir. Kim, Ritchie ve McCormick (2012), tarafindan gergeklestirilen arastirmada hedonizm, yenilik,
yerel kiltir, tazelik, anlamlilik, ilgilenim ve bilgi bilesenlerinin hatirlanabilir turizm deneyimi unsurlari olarak
saptanmistir. Kim (2014), tarafindan yapilan arastirma sonucunda, destinasyon yonetimi, altyapi, erisilebilirlik,
yerel kiltir, fiziki cografya, etkinlikler, hizmet kalitesi, misafirperverlik, aidiyet ve Ustyapidan olusan kent
deneyimleri ortaya konmustur. Kodas ve Aksoy (2022) yaptiklari arastirmada hatirlanabilir yerel yemek
deneyimlerini yenilik, misafirperverlik ve hizmet, tat ve yemegin 6zellikleri, birliktelik ve yerel etkilesim, yerel
kiltir ve ambiyans ve ortam seklinde alti boyutta ele almistir. Hosseini vd. (2024) hizlin turizmine yonelik
hatirlanabilir turizm deneyim boyutlarini belirlemeye yonelik yaptiklari ¢alismada, hiiziin turizmine yonelik
bilgilenme, manevi deneyimler, faaliyetlere katilim ve duygusal deneyimler seklinde siniflandirmistir.

Konuya otel deneyimi agisindan yaklasan arastirmalar otellere yonelik misafirlerin deneyimlerinin ¢ok boyutlu
oldugunu géstermektedir. Ornegin Ali, Amin ve Cobanoglu, (2016) Cin’deki otellerde konaklayan ziyaretgilerin
konaklama deneyimlerini arastirdigi calismalarinda deneyimsel boyutlarin fiziksel cevre, calisanlar ile etkilesim
misafirler ile etkilesim seklinde {i¢c boyutta oldugunu saptamistir. Cetin ve Walls (2016) istanbul’daki liiks otel
konaklama deneyim unsurlarini belirlemeye yonelik gerceklestirdikleri calismasinda deneyimlerin fiziksel cevre
ve sosyal etkilesim etrafinda sekillendigini ortaya koymustur. Girija, Sharma, Kaushal (2023) biitgeye uygun
otellerde konaklayan misafirlerin otel deneyimlerini saptamak icin yaptiklari arastirmada s6z konusu
deneyimsel bilesenlerin fiziksel ¢evre, galisan etkilesimi, hedonik faktorler, lokasyon, self-servis teknolojileri,
kisisellestirme, hijyen, algilanan degerden olustugunu belirlemislerdir.

Hatirlanabilir otel misafir deneyimlerini konu alan arastirmalar incelendiginde alanyazinda sinirli sayida
arastirmanin oldugu gériilmektedir. ilgili arastirmalardan Sthapit (2018) Finlandiya’daki otellerde konaklayan
misafirlerin hatirlanabilir deneyimlerinin konforlu bir yatak, giiler yiizlii otel personelinin tutumu ve bol
secenekli lezzetli bir kahvalti ve iyi hizmet seklinde U¢ boyutta toplandigini ortaya koymustur. Sthapit ve
Jimenez-Barreto, (2018) Airbnb ziyaretgilerinin konaklama deneyimlerini belirlemek icin arastirma
gerceklestirmislerdir. S6z konusu arastirma sonucunda yazarlar hatirlanabilir konaklama deneyiminin ev
sahibiyle olan sosyal etkilesimler, ev sahibinin tutumu ve konaklama yerinin konumundan olustugunu
saptamislardir. Benzer sekilde Sthapit (2019) Finlandiya, Rovaniemi bélgesini ziyaret eden 11 farkl milletten
turistlerin hatirlanabilir otel deneyim faktorlerini arastirdigi calismasinda bilesenlerin personelin sicak ve
misafirperver yaklasimi, rahat bir oda, lokasyon (konum) ve kahvalti seklinde saptamistir. Buehring ve
O’Mahony (2019) hatirlanabilir Iiks otel deneyim yapilarini ortaya koymak icin yaptiklari arastirmada bu
yapilarin hizmet, kiiltiir, atmosfer, teknoloji ve duyusal faktérlerden olustugunu ortaya koymustur. Sinirli sayida
olan bu arastirmalar hatirlanabilir otel deneyimini farkli otel konseptleri cercevesinde ele almistir. Bu
arastirmada bu teori ve bulgulara bagl olarak magara otel konseptinde yer alan butik tarzi otellerdeki
hatirlanabilir misafir deneyimlerine odaklanilmistir.

2. Yontem

Bu arastirmada nitel arastirma yontemi benimsenmistir. Magara otelinde konaklayan yerli ziyaretgilerin
hatirlanabilir konaklama deneyim bilesenlerini belirlemeye yonelik tasarlanan bu arastirmada nitel arastirma
yontemlerinden biri olan netnografi yonteminden yararlanilmistir. Cevrimici etnografi, dijital etnografi, siber
etnografi ve sanal etnografi (Mkono ve Markwell, 2014) seklinde de adlandirilan netnografi, hizh ve kolay
sekilde veri toplama konusunda etkili bir ydontem olup katilimcilarla karsilikh etkilesime gerek duymayan nitel
bir yontem olup (Thanh & Kirova, 2018) son yillarda agirlama ve turizm arastirmacilarinin turizm deneyimi
konulu c¢alismalarda siklikla yararlandigi bir tekniktir (Pellegrini, Marzi, Zollo ve Ratten; 2019; Cifci, Atsiz ve
Gupta, 2021; Atsiz, Cifci ve Rasoolimanesh, 2022; Hernandez, Alarcén ve Meraz Ruiz, 2022; Salem ve Umar,
2023; Kodas, 2024). Arastirmanin amaci dogrultusunda kullanici tarafindan olusturulan igerikler (user
generated content-UGC) araciligiyla diinyada en 6nemli sosyal platformlari arasinda yer alan Tripadvisor’daki
Nevsehir kentinin Kapadokya bdlgesindeki en fazla begeni alan ilk 10 magara otellerinde konaklayan
ziyaretgilerin deneyimlerine iliskin yapmis oldugu yorumlar arastirmanin veri setini olusturmaktadir. Arastirma
sahasli olarak Nevsehir’'in Kapadokya bdlgesinin secilmesinin ana nedeni Nevsehir'in en 6nemli turizm bolgesi
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olmasidir. Nevsehir kentinin turizm anlaminda sirdirulebilirligi konusunda Kapadokya bélgesi 6nemli turistik
cekiciliklere sahiptir. Bolgede bulunan magara otelleri bolgenin dogal gizelliklerini turistik Griine donastiraltp
dogayla butinlestirilmis konsept oteller olarak goze ¢arpmaktadir. Arastirma verileri toplamadan 6nce veri
filtreleme islemi yapilmistir. Arastirma popilasyonunun yalnizca yerli ziyaretgilerinden olustugu igin yabanci
dilde yazilmig yorumlar kapsam disi birakilmistir. Bunun yani sira yalnizca iyi ve miikkemmel puan veren
yorumlar veri setine dahil edilmistir. Yorumlarin yapildigi tarih araliginda herhangi bir filtreleme yapilmamis
tiim yorumlar degerlendirilmistir. Arastirma veri analiz slrecine dahil edilen veriler 2024 yili Mayis ay!i iginde
toplanmistir.

Toplamda 2132 yorumun incelenmesine karar verilmistir Veri analizi i¢cin Strauss ve Corbin (1990) tarafindan
gelistirilen etnografik ve netnografik arastirmalarda siklikla kullanilan agik kodlama, eksen kodlama ve segici
kodlama siireci uygulanmistir. ilk asama olan agik kodlamada verilerin kategorilendirilmesi yapilmaktadir. Diger
bir ifade ile veriler bu asamada daha kiiglk pargalara ayrilarak derinlemesine analiz edilmektedir (Strauss ve
Corbin (1990). Sonraki asama olan eksen kodlamada agik kodlama sonucunda ortaya ¢ikan ana temalarin birbiri
ile iliskilendirilmesi yapilmaktadir. Son asamada ise tim temalar “gekirdek” bir tema etrafinda
birlestirilmektedir (Corbin ve Strauss, 1990). Veri analizi oncesinde tema ve kodlar belirlenirken ilgili
literatiirden ve konuyla ilgili uzman gériisiinden yararlaniimistir. Oncelikle, hatirlanabilir, sira disi, olagan Ustd,
unutulmaz gibi ana kodlardan hareketle temalarin géstergeleri olabilecek kodlar olusturulmustur. Bu kodlara ve
iliskili oldugu temalara iliskin uzman gorisi alinirken uzmanlarin nitel arastirmalarda ve turizm deneyimi
konusunda deneyimli kisiler olmasina dikkat edilmistir. Tema ve kodlar konusunda konsensiis olustuktan sonra
kodlama siirecine gecilmistir. Kodlamaya iliskin uygulama siireci 6rnegi Tablo 1 ve 2 de gosterilmektedir. Tema
ve kodlar ise Sekil 1’de gosterilmektedir. Temalarin ortaya ¢ikarilmasi icin arastirmada icerik analizi teknigi
kullanilmistir. icerik analizi arastirmacilarin turistlerin yapmis olduklari yorumlarda yer alan kelime, ciimle ve
ifadeleri inceleyerek ¢ikarimlarda bulunmasina olanak saglayan bir analizdir (Taecharungroj ve Mathayomchan,
2019). Arastirmanin gegerliligini saptanmasi igin icerik analizine ek olarak betimsel analiz uygulanmistir. Bunun
icin her bir temanin altinda transkript edilen yorumlardan o temayi temsil eden ve betimleyen yorumlara yer
verilmistir. Bu yorumlar alintilanarak temalar desteklemistir.

Tablo 1. Acik kodlama 6rnegi

Katihma goriisleri (Tripadvisor’dan oldugu gibi alintilanmigtir) | Satir-satir kodlama

...0Otele ilk girdiginizde g¢ok tatli insanlar karsiladi. Guler yizleri,
ilgi ve alakalar ile otele ilk giris yaptigimizdan itibaren
kendimizi ¢ok iyi hissettirdiler. Harita Uzerinde bdlgeyi
tanittilar, nereleri gezmeliyiz, nasil gezebilir bitlin bdlge
hakkinda detayli bilgi veriyorlar...

... Ailemizle gittigimiz tatilde gok glizel bir otel deneyimledik.
Her sey cok temiz ve hizliydi. Calisanlar ¢ok sicakkanhydilar, ne
istesek hemen temin etmeye ¢alistilar. Onlara tesekkiir ederiz.
Nevsehir’e gelen herkese tavsiye ederim...

Sicakkanli karsilama, giiler yizll personel,
ilgili personel, yardimsever galisanlar...

... Otelden ve galisanlardan ¢ok memnun kaldik. Cok yardim
sever ve ilgililer kesinlikle tavsiye ederim. Konaklama igin ¢ok
dogru bir konumda bulunuyor. Oda temizligi cok iyi kahvaltisi
cok glizel resepsiyon misafirlere ¢ok ilgili ve dogru
yonlendirmeler yapiyorlar...

Tablo 2. Kodlama stireci 6rnegi
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Alt temalar (eksen

Acik kodlama (Satir-satir kodlama) kodlama)

Ana tema (Segcici kodlama)

Saygili davranis, samimi karsilama, ilgili
olma, calisanlarin ilgisi ve alakasi, giler
yuzli hizmet, nezaket, gller vyizll
personel, yardim sever, kibar davranis,
sicakkanli, 6zel hissettirme, bilgili olma,
calisanin detayli bilgi vermesi vb...

Hatirlanabilir misafir deneyim
Yerel misafirperverlik boyutu olarak yerel
misafirperverlik

3. Bulgular

Arastirmanin veri analizi sonucunda ziyaretgilerin hatirlanabilir magara otel deneyimlerinin dort ana temada
toplandigl saptanmistir. Bu deneyimsel temalar sirasiyla yerel misafirperverlik, lokasyon (otelin konumu),
fiziksel ortam ve zengin yemekler (kahvalti, yerel yemekler) seklinde adlandiriimistir.

3.1. Yerel Misafirperverlik

Arastirma sonucunda misafirlerin hatirlanabilir otel deneyim bilesenlerinden biri olan yerel misafirperverlik
calisan-misafir etkilesimi cercevesinde, misafirlerin isletme sahipleri ve c¢alisanlarin kendilerine karsi olumlu
davranislar gelistirdiklerini ve bunun da memnuniyetleri lizerinde pozitif etkisinin oldugu incelenen yorumlarin
birgogunda gorilmektedir. Misafirlerin konaklama boyunca g¢alisanlarin yardimsever, ilgili, samimi ve hizmet
sunumu sirasinda guler yizli olduklarini, misafirler kendilerini 6zel hissetmeleri igin ¢alisanlarin 6zel bir caba
gosterdigini ifade etmislerdir. Bununla ilgili asagida bazi alintilara yer verilmistir:

.Ailemizle gittigimiz tatilde ¢ok giizel bir otel deneyimledik. Her sey ¢ok temiz ve hizliydi. Calisanlar ¢ok
sicakkanhydilar, ne istesek hemen temin etmeye c¢alistilar. Onlara tesekkiir ederiz. Nevsehir'e gelen herkese
tavsiye ederim...

...Otel konumu, temizlik, kahvalti, calisan giiler yiizliliigd, ¢evre ile ilgili detayli bilgilendirme ve harita ile bunu
bize aktarmalari. Her sey tek kelime ile miikemmeldi. Bir daha gelsem bir daha burada kalirim...

...Bastan sona muhtesem bir deneyim. Telefonla isletmeye rezervasyon igin ulasmamizdan otelden ayrilmamiza
kadar miikemmel bir deneyim yasadik. Calisanlar isletmeyi igsellestirmisler, miisteriyi memnun etmeye
cabalayan bir ¢calisandan ziyade evlerine gelmis misafiri mutlu etmeye ugrasan biri gibi davraniyorlar. Kahvalti
cesitli ve 6zenle hazirlanmisti, son derece tatminkar...

3.2. Lokasyon (Konum)

incelenen yorumlarin ¢ogunda hatirlanabilir misafir deneyim bilesenlerinden olan lokasyonun (konum)
konaklama deneyiminin hatirlanabilirligine o6nemli katki yapan boyutlardan biri oldugu saptanmistir.
Misafirlerin konaklanan otelin konumunun merkezi bir konumda olmasi, sehir merkezine olan yakinhgi,
bolgenin diger turistik cekiciliklerine yakin olmasi gibi konularda olumlu deneyim yasadiklarini ifade etmislerdir.
Ortaya ¢ikan bu boyutu destekleyen bazi misafir yorumlarina asagida yer verilmistir:

..0da 347’de kaldik ailemle. Siir gibiydi oda. ister aile ile olsun ister cocuksuz olsun her sekilde sik bir oda.
Calisanlar gayet giiler yiizlii ve ilgiliydi. Agik biife kahvaltisi gayet yeterliydi. Konumu G6éreme’nin merkezinde
her yere kolay ulasim saglanan tam Kapadokya’nin kalbindeydi. Terasi balonlari seyretmek icin ¢ok uygundu.
Netice olarak mutlu anlar yasayip mutlu ayrildigim bir otel oldu. Bir daha gitsem ayni otele gider ayni odayi
tutarim...

...Temiz ve kahvaltisi lezzetli konum olarak manzara giizel ve merkezdeki mekdnlara yakin ayrica ¢alisanlar cok
ilgili ve giiler yiizlii yemek yiyecegimiz mekdni ve balon firmasini ayarlayan Abdullah beye de ¢ok tesekkiir
ederiz. Génlil rahathdiyla gelip konaklama yapabilirsiniz...

..Oncelikle harika bir konumu ve miithis bir terasi var. Biitiin vadiler ayadinizin altinda, merkeze yiiriime
mesafesinde. Calisan arkadaslar son derece nazik ve ilgililer, harika tavsiyelerde bulunuyorlar, nerde en iyi
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yemekler yenir, nereler gezilmeli... biitiin bélgeye hakimler gelmeden 6nce plan yapmaniza gerek yok. inanilmaz
glizel tavsiyelerde bulunuyorlar. Cook tesekkiir ederiz, tekrar gériismek dilegi ile...

..Otelin konumu ¢ok giizel, araciniz varsa tim Kapadokya boélgesini ¢ok kisa mesafeler giderek
gezebiliyorsunuz...

3.3. Fiziksel Ortam

Veri analizi sonucunda ortaya cikan hatirlanabilir konaklama deneyimlerinden biri olan fiziksel ortam temasi
otelin fiziksel ortam unsurlari ile iliskilendirilmektedir. Otelin manzarasi, ambiyansi, dekoru, odalarin ferahligi,
rahathg ve konforu gibi gosterge kodlarindan hareketle misafirler otelin fiziksel ortam Ozelliklerinden son
derece memnun kaldiklarini yorumlarinda belirtmislerdir. Misafirlerin ¢ogu yorumlarinda odalarin zevkle
dosendigini, mimarinin magara dokusuyla batinlestirildigini, ayni zamanda otantik oldugunu ve konaklanan
odalarin son derece temiz ve konforlu oldugunu dile getirmislerdir. Bununla ilgili asagida bazi 6rnek yorumlar
verilmistir:

...Otel beklentileri fazlasiyla karsiliyor. Odalar zevkle désenmis. Madgaralarin dokusu liiks ile en iyi sekilde
birlestirilmis. Personelin giiler yiizii ve profesyonelligi tatilden memnun ayrilmamizda énemli bir etkendi.
Herhangi bir otel ile karsilastiriimayacak farkli ve ézel bir deneyim yasadik...

...Cok giizel ayni zamanda otantik bir otel. Otel sahibinin ve ¢alisanlarin samimiyeti ve ilgisi sayesinde kendinizi
evinizde gibi hissediyorsunuz. Odalar temiz, kahvaltisi lezzetli, her sey ¢ok glizeldi. Tekrar gériismek
dilegiyle...tesekkiir ederiz...

..Bayram tatili icin gittigimiz otel beklentilerimizin (zerindeydi. Kaldigimiz oda gayet biiyiik, ferah ve temizdi.
Kahvaltis1 acik biife ve giizeldi. Calisanlar kibar ve cok ilgiliydi her konuda bize cok yardimci oldular. isletmeye
bir kez daha tesekkiir ederiz...

...Geleneksel tarzda désenmis, bulundugu yéreye ait dokulari odalarina yansitmayi basarmis bir aile oteli. Esim
ile birlikte hafta sonu konaklamak igin tercih ettik ve gayet memnun kaldik. Odalarin yerden isitma sistemine
sahip olmasi da ayri bir konforlu...

3.4. Zengin Yemekler

Misafirlerin hatirlanabilir otel deneyim bilesenlerinden biri olan zengin yemekler, misafirlerin tatil sliresince
kaldiklari otelde tiiketmis olduklari yemeklerin hatirlanabilir deneyimlerini olumlu olarak sekillendirdigi ve otele
karsi genel memnuniyet {zerinde énemli bir rol oynadigi incelenen yorumlardan anlasiimaktadir. incelenen
yorumlarin bir¢ogunda otelde sunulan kahvaltinin zengin oldugu, igeriginin dogal oldugu ve yemeklerin ¢ok
lezzetli oldugu ifade edilmistir. Bu durumun da hatirlanabilir otel deneyimi yasamalarinda ana etkenlerden biri
oldugu belirtilmistir. S6z konusu destekleyici yorumlardan bazilari asagida alintilanmustir:

..Simdiye kadar gérdiigiim en giizel teras manzaraydi. Kahvalti tamamen dogal taze ve her sey ¢ok lezzetli ve
temizdi. Zengin mendiileri ve gesitliydi. Calisanlar ¢ok ilgili ve giiler yiizliiydii...

...Herkes c¢ok ilgili, giiler yiizlii ve samimiydi. Oda ise temiz ve olduk¢a diizenliydi. Otel icinde bulunan Seten
Restoran’in yemekleri ve kahvaltisi inanilmazdi. Ozellikle Testi kebabi ve Tahinli sufleye bayildik. Kahvalti
secenekleri ise cok fazla ve herkese hitap ediyor...

...Manzarasi, lokasyonu, ¢alisanlari ve yemekleriyle miikemmel bir yer. Konum olarak giindiizii de gecesi de ayri
glizel. Restoran béliimii var. Yemekler harika. Kahvaltisi ¢ok iyi. Calisanlar ¢cok sicakkanli ve ilgililer. Yéreyi gezip
otele dénerken eve dénliyormus hissi yasadik...

...Konaklama siiresince ihtiyacimiz olabilecek her sey disiiniilmiisti. Kaldigimiz yer bir odadan fazlasiydi.
Disarida kis bahgesinden, oda igerisindeki sémineye kadar her detay ayri keyifliydi. Kusursuza yakin
diyemiyorum ¢linkii her detay kusursuzdu. Estetik anlamda her detay géz dolduruyordu. Ayni zamanda restoran
yemekleri de ¢ok lezzetliydi. Tiim ¢alisanlara giiler yiizlii ve samimi yaklasimlari igin tesekkdir ederiz...

SONUC ve ONERILER
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Bu arastirmada Nevsehir kenti Kapadokya Bolgesinde hizmet veren magara otellerde konaklayan ziyaretgilerin
hatirlanabilir otel deneyimlerini ortaya koymak amacglanmistir. Bu dogrultuda Tripadvisor platformunda yer
alan ziyaretgi deneyimlerine iliskin 2132 yorum kullanicilar tarafindan olusturulan igerikler yardimiyla analiz
edilmistir.

Yerel
Misafirperverlik

Saygih davramg, samimi karsilama,
ilgili olma, calisanlann ilgisi ve alakass,
guler yuzli hizmet, nezaket, gller
yuzli personel, yardim sever, kibar
davrams, sicakkanh, ozel hissettirme,
bilgili olma, calisanin detayh bilgi
vermesi, egitimli personel yb,..

Otelin konumu, vyeri, merkeze
uzakhgs ve vyakinhg, turistik
cekiciliklere mesafesi, dogru konum,
merkezi konum, otelin merkezde
olmas);, konum olarak muazzez
olmas;, konumun guzel olmas,
harika konum vb..

Lokasyon

1 -_—

Hatirlanabilir magara otel
deneyimi

Fiziksel

Ortam

Ambiyans, otelin atmosferi, odanin
dekorasyonu, odanin refahlig,
odanmn  bayiiklugi,  mimarisi,
odalann temizligi, giizel manzara,
muhtesem teras, otelin estetikligi,
kusursuz detay yh,..

Zengin yemek menuleri, essiz
kahvalti, yerel mutfak, yerel
yemekler, kahvalti seceneklerinin
fazla olmasi, kahvaltin zengin ve
bolca olmasi;, harika yemekler,
yemegin lezzetli olmasi vb..

Zengin yemekler

(Konum)
Sekil 1. Hatirlanabilir magara otel deneyimi bilesenleri

(Yazar tarafindan olusturulmustur)

Arastirmadan elde edilen bulgular ziyaretgilerin hatirlanabilir deneyimlerinin yerel misafirperverlik, lokasyon
(otelin konumu), fiziksel ortam ve zengin yemekler (kahvalti, yerel yemekler) seklinde olustugunu
gostermektedir. Ortaya c¢ikan bu deneyimsel bilesenler hatirlanabilir misafir deneyimlerinin olusturulmasi
konusunda kritik faktdrler olarak saptanmasi bu ¢alismanin en dnemli katkilarindan biridir. Onceki calismalarda
ortaya c¢ikan bulgular ile bu ¢alismanin sonuglar 6rtiismektedir (Sthapit, 2018; Sthapit ve Jimenez-Barreto,
2018; Sthapit, 2019; Buehring ve O’Mahony, 2019). Arastirmanin bulgulari yerel misafirperverligin deneyimin
hatirlanabilirligine 6nemli katki yaptigi ve memnuniyetin 6nemli bir 6ncili ve olumlu davranigsal niyetin
olugsmasinda 6nemli bir bilesen oldugunu gostermektedir. Misafirlerin otele ilk gelisinden son ana kadar
gegirdikleri siire boyunca otel calisanlari ve sahibi tarafindan son derece iyi karsilandigini, dolayisiyla g¢alisan-
misafir arasinda olusan etkilesimin derecesinin yiksek olmasi misafirlerin almis oldugu deneyimin
hatirlanabilirligi konusunda ©6nemli rol oynamaktadir. Dolayisiyla otel sahipleri ve c¢alisanlarinin misafir
memnuniyetinin stirdirilebilirligini saglama konusunda olumlu davranislarini devam ettirme konusunda strekli
iyilestirmeler gerceklestirmelidirler.

Arastirmada one ¢ikan diger 6nemli deneyimsel bilesenlerden lokasyon boyutunun misafirlerin konaklama
deneyiminin hatirlanabilirligine 6nemli katkilari oldugu bulgulardan goérilmektedir. Otelin merkeze olan
konumu, diger turistik cekiciliklere yakin olmasi ¢alisanlarin yasamis olduklari deneyim ilerde hatirlanabilirligi
konusunda 6nemli rol oynamaktadir. Rekabet elde etme glicli agisindan otelin konumu isletmeler igin dnemli
bir kaynak olarak gorilmektedir (Adam ve Amuquandoh, 2014). Diger bir 6nemli deneyimsel bilesen olan
fiziksel ortam turistlerin otel se¢imlerinde 6nemli kaynak durumunda olan otelin ambiyans, odalarin genis ve
ferah olmasi, manzarasi, atmosferi, tarihi dokuyla ¢cevrelenmis mimarisi gibi faktorlerin misafirlerin unutulmaz
deneyim yasamalarinda dnemli unsurlar oldugu arastirma bulgularinda ortaya ¢ikmustir. ilgili alanyazinda bunu
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desteleyen calismalar (Sthapit, 2019; Buehring ve O’Mahony, 2019) fiziksel ortamin otel tercihlerinde 6nemli
bir deneyimsel unsur oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla bu arastirma bulgularina gore, isletme sahiplerinin
otelin dekorasyonu ve atmosferini misafirlerin hafizalarinda yer edinmesi saglayacak ozelliklerle iyilestirilmesi
rekabet elde etme giici agisindan isletmelere 6nemli avantaj saglayacaktir. Son olarak ortaya c¢ikan
hatirlanabilir otel deneyim unsurlarindan olan zengin yemeklerin misafirlerin olumlu hatirlanabilir konaklama
deneyimine olumlu etki etkisi oldugu saptanmistir. Misafirlerin olaganistu ve bol igerikli kahvalti menilerinden
memnun oldugunu, bolgeye has zengin yemek kiltirinli yansitan mutfak drinlerini deneyimlemenin
kendilerine unutulmaz bir ani olarak hafizalarinda yer edindigi yorumlardan anlasiimaktadir. ilgili alanyazinda
bunu destekleyen calismalara ilaveten (Sthapit, 2018; 2019), yerel yemeklerin destinasyonun énemli kiiltirel
simgelerinden biri oldugunu ve turizm kentlerinin ve yerel yemek sunan konaklama-yiyecek, icecek
isletmelerinin tercihlerinde énemli bir turistik Griin oldugu kabul edilmektedir (Quan ve Wang, 2004; Kodas ve
Ozel, 2023). Dolayisiyla otel isletmelerinin meniilerinde yerel yemeklere éncelik vermesi ve icerik agisindan
bolgenin mutfak kultlrini yansitan yemeklerin arttirlmasi ziyaretgilerin hatirlanabilir bir turistik deneyim
yasamalarina énemli katki sunabilir.

Arastirmanin sinirliklari géz 6niine alindiginda, bu arastirma Nevsehir kentine bagl Kapadokya bélgesinde
konsept ve butik olarak nitelendirilebilen magara otelleri 6rnekleminde ele alindigi icin bulgularin genellenebilir
ozelligi olmamasi sinirhlik olarak kabul edilebilir. Bu agidan ele alindiginda baska destinasyonlarda benzer
konsept otellerdeki hatirlanabilir deneyimlerin belirlenmesine yonelik arastirmalarin yapilmasi ilgili literatlrin
zenginlesmesine 6nemli katkilar sunabilir. Bunun yaninda konsept otellerdeki olumlu faktorlerin yani sira
olumsuz hatirlanabilir deneyimsel bilesenlerin ortaya g¢ikartilmasi hatirlanabilir otel deneyiminin hem pozitif
hem de negatif yonuyle bir bitlin olarak ele alinmasi ve ilgili teorinin daha net bir sekilde anlasiimasi agisindan
onemli gorilmektedir.

Etik Standart ile Uyumluluk

Cikar Catismasi: Yazar ve didger lgiincl kisi ve kurumlarla ¢ikar ¢atismasinin olmadigini veya varsa bu ¢ikar
catismasinin nasil olustuguna ve ¢éziilecegine iliskin beyanlar ile yazar katkisi beyan formlari makale siire¢
dosyalarina islak imzali olarak eklenmistir.

Etik Kurul izni: Bu makalede etik kurul iznine gerek yoktur, buna iliskin islak imzali etik kurul karari
gerekmedigine iliskin onam formu sistem lizerindeki makale siireci dosyalarina eklenmistir.

Finansal Destek: Bu calismada herhangi bir finansal destek yoktur.
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EXTENDED SUMMARY
Introduction

Tourist hotels, which play an important role in the development of cities in terms of tourism, are among the
touristic superstructure dynamics of cities. In this respect, hotels that offer high service are at forefront of the
expectations of tourists visiting tourism cities. The high quality of services and experiences offered to guests in
hotels allows guests to develop positive behavioral intentions towards tourism cities and businesses. Therefore,
ensuring guest satisfaction can have a significant impact on the sustainability of hospitality businesses. In
parallel with this, guest satisfaction is seen as an important variable in the development of tourism
destinations. For this reason, tourism businesses need to focus on high service, and experience quality, which
play an important role in ensuring guests' image perception of tourism cities and guest satisfaction (Ariffin and
Maghzi, 2012).

Although there are many studies on the experiential aspect of tourism, specifically its relationship with
memorability, which has attracted the attention of many researchers as a popular research topic, there are a
limited number of studies on determining memorable guest experiences in hotels. The problem with this
research is that there is no theoretical or empirical research on the memorable guest experience of cave hotels,
which are in the category of unique concept hotels, in the relevant literature. Although there are studies on
memorable tourism/guest experiences in hotels, the guest experiences offered by cave hotels may differ due
to their unique characteristics. Based on this, this research aims to explore the memorable hotel experience
components of visitors in cave hotels serving in the Cappadocia region of Nevsehir, Turkey, using the
netnographic method. It is envisaged that the findings obtained from this research will contribute significantly
to the enrichment of the existing literature by revealing the memorable hotel experience from the perspective
of the cave hotel, which is a concept hotel.

Literature Review

When considered in the context of tourism, experiences play an important role in the tourism sector due to the
unique characteristics of tourism. Because the tourism industry has intangible products and services, the
experience has been studied significantly by tourism researchers (Yilmaz, 2023). Therefore, many tourism
businesses in tourism cities/destinations make special efforts to design and manage experiences for their
guests (Walls, Okumus, Wang, & Kwun, 2011). Especially in the post-modern tourism paradigm, more
experiential products are being designed depending on the changing demands and needs of tourists (Kozak,
Evren and Cakir, 2013). Therefore, integrating the products offered to guests with experiences, as well as their
functional benefits, provides significant advantages to tourism city stakeholders and businesses in
differentiating themselves from others in the commoditized and competitive business environment (Pine and
Gilmore, 1999; Wong, 2013). Therefore, consumers' desire to have the experiences behind the products rather
than purchasing them requires businesses to comprise effective marketing strategies for the experiential
aspect of the products they offer to consumers (Jensen, 1999). Businesses that can do this effectively can be
successful in developing positive behavioral intentions of consumers.

When the studies on memorable hotel guest experiences are examined, it is clearly seen that there are a
limited number of studies in the literature. From related research, Sthapit (2018) revealed that the memorable
experiences of guests staying in hotels in Finland are categorized into three dimensions: a comfortable bed, the
attitude of friendly hotel staff, a delicious breakfast with plenty of choice, and good service. Sthapit and
Jimenez-Barreto (2018) researched to determine the accommodation experiences of Airbnb visitors. As a result
of the research in question, the authors determined that the memorable hotel experience consists of social
interactions with the host, the host's attitude, and the location of the accommodation. Buehring and O'Mahony
(2019) revealed that these structures consist of service, culture, atmosphere, technology, and sensory factors.
These limited studies have examined the memorable hotel experience within the framework of different hotel
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concepts. Based on these theories and findings, this research focuses on memorable guest experiences in
boutique style hotels within the cave hotel concept.

Method

For the purpose of the research, the reviews posted by the visitors who stayed in the top 10 most liked cave
hotels in the Cappadocia region of the city of Nevsehir on Tripadvisor, one of the most important social
platforms in the world, through user generated content (UGC), constitute the data set of the research. The data
included in the research data analysis process was collected in May 2024. It was decided to examine a total of
2132 comments. For data analysis, open coding, axial coding, and selective coding processes, developed by
Strauss and Corbin (1990) and frequently used in ethnographic and netnographic research, were applied. While
determining themes and codes before data analysis, relevant literature, and expert opinion were used. First,
codes that could be indicators of the themes were created based on main codes such as memorable,
extraordinary, extraordinary, and unforgettable. Content analysis technique was used in the research to
identify the themes.

Findings

As a result of the data analysis of the research, it was determined that the memorable cave hotel experiences
of the visitors were categorized under four main themes. These experiential dimensions are named as local
hospitality, location (location of the hotel), physical environment, and rich meals (breakfast, local dishes),
respectively.

Conclusion

Results of the current study show that visitors' memorable experiences consist of local hospitality, location
(location of the hotel), physical environment and rich meals (breakfast, local dishes). Identifying these
emerging experiential components as critical factors in creating memorable guest experiences is one of the
most important contributions of this study. The results of this study overlap with the findings of previous
studies (Sthapit, 2018; Sthapit, 2019; Buehring and O'Mahony, 2019). Considering the limitations of the
research, the fact that the findings are not generalizable can be considered a limitation since this research was
discussed in the sample of cave hotels, which can be described as a concept and boutique in the Cappadocia
region of Nevsehir City. Thus, conducting research to determine memorable experiences in similar concept
hotels in other destinations can make significant contributions to the enrichment of the relevant literature.
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