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GIRiS

Otel isletmelerinde konaklama deneyimi cesitli
unsurlar ve bunlar arasindaki baglantilar da ice-
ren ¢ok boyutlu ve karmasik bir olgudur (Cetin
ve Dinger 2014). Bu deneyimi s6z konusu bile-
senleriyle anlayabilmek igin, kisisel deneyimleri

oz

Cesitli sosyal medya kanallarinda paylasilan ¢evrim ici yorumlar, akademik ¢alismalarda turizm ve konaklama
deneyimini incelemek ve anlamak i¢in kullanilan 6znellik derecesi yiliksek ve zengin veri kaynaklaridir. Bu
calismanin temel amaci, otel isletmelerinde konaklama deneyiminin anlati ¢éziimlemesi yontemiyle ince-
lenmesidir. Calisma kapsaminda konaklama deneyimini anlamak icin ¢evrim ici yorumlar lizerinde uygula-
nabilecek bir céziimleme yéntemi de énerilmektedir. Antalya ve istanbul’daki bes yildizli otel isletmelerinde
konaklamis olan 74 musterinin Facebook lizerinde paylastiklari yorumlar veri kaynagini olusturmaktadir. S6z
konusu yorumlarn olusturan ifadeler, 6znel ve nesnel boyutlar cercevesinde yapisal ve izleksel anlati ¢6ziim-
lemesi yontemiyle incelenmistir. Bulgular, konaklama deneyiminin agirlikli olarak genel bir deneyim sunumu
seklinde ve bilissel degerlendirmelerle dile getirildigini ortaya koymaktadir. Ayrica konaklama deneyiminin
cok boyutlu yapisini gésteren uzamsal boyut ve cesitli unsurlar misteri ve otel tiirlerine gore aciklanmaktadir.

ABSTRACT

Online reviews shared in various social media channels serve a rich data source with high degree of subjec-
tivity to analyze tourism and hospitality experiences. This study aims to analyze hospitality experience in the
hotel businesses, employing narrative analysis. In addition, an analysis method to apply on online reviews is
proposed to comprehend hospitality experience. The dataset include Facebook reviews shared by 74 custo-
mers about their experience in five-star hotels in Antalya and istanbul. The statements in the reviews were
analyzed by structural and thematic narrative analysis with subjective and objective dimensions. The primary
findings reveal that hospitality experience is evaluated as a general offering by cognitive statements. Other
findings point out the multi-dimensional structure of the hospitality experience including spatial dimension
and various aspects according to different types of customers and hotels.

aktarmanin bir tiirii olan anlatilarin incelenmesi
onemlidir. Giiniimtiizde konaklama deneyimiy-
le ilgili anlatilarin en yaygin 6rnegini ¢evrim igi
yorumlar olusturmaktadir. Son yillardaki aras-
tirmalarda veri kaynagi olarak kullanilan bu yo-
rumlarda betimleme ya da igerik ¢ozlimlemesi
odakli izleksel yontemlerin tercih edildigi goriil-

mektedir (Kwok vd. 2017). Tiirkiye'de yapilan ¢a-

* Bu galisma, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Tu-
rizm Isletmeciligi dalinda, Prof. Dr. Metin Kozak damismanligmda ya-
zilan “Otel Isletmelerinde Deneyimin Olugma Siireci: Miisteri Farkindaligi-
min Incelenmesi” bashkli doktora tezinden tiretilmistir.

lismalarda da bu durum gecerlidir (Giizel 2014;
Sahin vd. 2017; Coban vd. 2019; Mazan ve Catir
2019).
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Turizm deneyimi, deneyime konu olan anilarin
ve olaylarin sonradan animsanmasi, bu anilarin
odagindaki sunumlarla ilgili aktarimlar sirasin-
da tercih edilen sozciikler, ifadeler ve aktarilan
deneyimin anlami1 yonleriyle anlati ¢dziimleme-
si agisindan verimli bir alandir. Ancak turistlerin
deneyimlerini anlamak amaciyla bu yontemle
yapilan ¢alismalarin sayis1 smirlidir (Sahin 2015;
Servidio ve Ruffolo 2016). Bununla beraber son
donemde turizm deneyimi lizerinde yapilan ba-
z1 ¢alismalarda bu yontemin kullanildig: goriil-
mektedir (Tung ve Ritchie 2011; Servidio ve Ruf-
folo 2016; Wu ve Gao 2019; Wan vd. 2020). Bu
nedenlerle bu ¢alismada konaklama deneyimini
incelemek amaciyla turizm alaninda ¢ok fazla
kullanilmamais olan anlati ¢dziimlemesi yonte-
minden yararlanilmigtir.

Cevrim ici yorumlar, zengin igerikleriyle nitel
aragtirmalar i¢in verimli bir zemin sunan elekt-
ronik kaynaklar arasindadir (Suzuki vd. 2007).
Ayrica bu metinler, bireylerin kendi deneyimle-
rindeki yogun katilimlarina bagh olarak 6znellik
derecesi yiiksek iceriklerdir. Bu nedenle, konak-
lama deneyimiyle ilgili biligsel ve duygusal bo-
yutlar kapsamindaki degerlendirmeleri yansitir-
lar (Walls vd. 2011). Bir bagka deyisle, ¢evrim ici
yorumlar bireylerin deneyimlerindeki olay orgii-
leri yaninda bu deneyimleri anlamlandirma bi-
¢imlerini de aktarirlar (Riessman 1993; Neuman
2006; Creswell 2016). Bu nedenlerle ¢evrim ici yo-
rumlarin, s6z konusu anlamlar1 da ortaya ¢ikar-
maya ¢alisan, anlat1 ¢ozlimlemesi gibi kisisel de-
neyime odaklanan bir yontemle ¢éziimlenmeleri
Onem tagimaktadir.

Bu calismanin temel amaci, otel isletmelerin-
de konaklama deneyiminin anlati ¢oziimlemesi
yontemiyle incelenmesidir. Ayrica ¢alisma kap-
saminda konaklama deneyimini anlamak igin
cevrim i¢i yorumlar tizerinde uygulanabilecek
bir ¢6zlimleme yontemi Onerilmektedir. Boyle-
ce otel isletmelerindeki konaklama deneyiminin
karmasik yapisini olusturan boyutlar ve unsur-
larin ortaya ¢ikarilmasi hedeflenmektedir. Aras-
tirma; itibar ve deneyim yonetimi kapsaminda
pazarlama faaliyetlerinde ve sunum tasarimla-
rinda dikkate alinabilecek bulgular sunmaktadir.
Ayrica anlat1 ¢oztimlemesi kapsaminda onerilen
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yontem; ilerleyen yillarda yapay zeka odakl ye-
nilik¢i teknolojilerle de desteklenerek konaklama
deneyiminin ¢ok yonlii ve ¢ok boyutlu incelen-
mesi konusunda yol gostermektedir.

OTEL iSLETMELERINDE KONAKLAMA
DENEYiMi

Otel igletmeleri giiniimiizde kamuya en az bir
gece konaklama olanagi sunma amaciyla kuru-
lan, cogu zaman yiyecek-igcecek ve diger baz1 hiz-
metlerin sunumunu da igeren turizm is birimle-
ridir (Netto 2009). Otel isletmelerindeki konakla-
ma deneyimi ise;
Miisterileri otelde konaklamalar: siirecinde duygusal ve
kisisel yollardan tutan ve gelecekteki satin alma karar-
larini (baglilik) ve digerleriyle paylasimlarini (kulaktan
kulaga) etkileyen unutulmaz olaylar ve izlenimler; hiz-

met ortami ve/veya hizmet saglayicilarla bazi etkilesim-
lere tepki olarak ortaya ¢ikan ¢ok boyutlu sonuglar

olarak tanimlanir (Cetin ve Dinger 2014: 183).
Otel isletmelerinin farkli birimlerden olusan kar-
masik yapisi, bu ortamlarda gecirilen deneyimle-
rin de benzer sekilde karmasik bir icerikle yasan-
masina olanak saglar. Bu baglamda konaklama
deneyimi ¢ok ¢esitli boyutlarin kesisimidir. Bu
cesitlilik ¢ok sayida galismalarda farkli boyut-
larla ortaya koyulmaktadir. Bir yandan bu kesi-
sim noktasi, soyut (otel miisterilerinin algilar1)
ve somut unsurlar (fiziksel bilesenler) baglamin-
da gergeklesebilir (Dev vd. 1995). Diger yandan
bu deneyim, olagan-olagandisi uglar1 arasinda-
ki bir eksenle duygusal (6znel)-bilissel (nesnel)
uclara sahip diger eksenin kesistigi bir noktada
gerceklesen genellikle giindelik yasamdan farkl
olaylar igerir (Walls vd. 2011). Bu baglamda otel
isletmelerinde konaklama deneyimi, bilissel ve
deneyimsel (biiyiik oranda duygusal) yonler ige-
rir (Hemmington 2007) ve bu yonler, yararci ve
hazci deger yaratir (Otto ve Ritchie 1996; Addis
ve Holbrook 2001).

Bireyler turizm ve konaklama deneyimi sira-
sinda zenginlestirici etkiler sayesinde mutluluk
ve cosku duygularini yasama ve diisiinsel zevk-
leri elde etme firsat1 yakalar (Rizaoglu 2012). Ko-
naklama deneyiminin hazc1 deger yaratma po-
tansiyeli tasiyan deneyimsel 6zellikleri, duyum-
samalar ve duygular tizerinde yapilanir (Pine ve
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Sekil 1. Otel Isletmelerinde Konaklama Deneyiminin Incelen-
mesi Modeli

Kaynak: Addis ve Holbrook (2001) tarafindan 6nerilen model-
den yararlanilarak yazar tarafindan olusturulmustur.

Gilmore 1999) ve boylece konaklama deneyimi,
miikemmellik 6tesinde olagandis1 6zellige donii-
str (Gilmore ve Pine II 2002). Tiim bu agiklama-
lar otel isletmelerinde konaklama deneyiminin;
sunumlarin soyut ve somut bilesenlerine odak-
lanan nesnel ve deneyimleyenlerin bu deneyimi
nasil algiladiklarini (bilissel, duygu ve duyumlar
temelinde deneyimsel) ifade eden 6znel boyutlar
baglaminda olustugunu ortaya koyar (Sekil 1).

Sekil 1’de goriilen konaklama deneyiminin ya-
p1st Addis ve Holbrook (2001) tarafindan neri-
len ve 6znelligi vurgulayan tiiketim deneyimi
modeliyle benzerlik gosterir. Bu model, miiste-
rilerin deneyimleyenler olarak hizmetler yerine
anilar satin aldiklarina dikkat ¢ceker (Hemming-
ton 2007) ve deneyimlerin olusma siirecinde du-
yumsamalar ve duygularin 6neminin altini gizer
(Scott vd. 2009). Bu baglamda konaklama dene-
yiminin nesnellik ve 6znellik boyutlarini yan-
sitan bu model, kisisel deneyimlere odaklanan
anlati ¢oztimlemesinin, konaklama deneyimini
incelemek i¢in uygun bir yontem olduguna isaret
etmektedir.

ANLATI ¢OZUMLEMESI

Anlatilar, bireylerin giindelik deneyim ve 6znel

anlayislarini diizenledikleri, bunlari sozlii ya da
yazili olarak ifade ettikleri, cevrelerinde olan bi-
tenler icerisinde kendilerini konumlandirdiklari
ve bu baglamda kimliklerini yarattiklar1 payla-
simlardir. Kisaca giindelik yasam ve diinya ey-
lemlerini 6znel olarak deneyimledikten sonra
bu deneyimlerle ilgili anlamlandirmalarinm yan-
sittiklari igeriklerdir (Neuman 2006). Anlatilarin
odag1 deneyimlerdir ve anlatilar, gegmis eylem-
lerin 6tesinde bireylerin bu eylemleri nasil anla-
diklarini ve anlamlandirdiklarini da yansitan ki-
sisel dykiilerdir (Riessman 1993). Bu oykiisellik
Ozelligi anlatilarin, belirli bir zamanda yasanan
deneyimlerle ilgili diizenlenmis bilgilerin, olay-
lar ve deneyimlerin, bir olaylar zincirinin ya da
orgiistiniin belirli bir bakis acisiyla aktarilmasini
da ifade eder (Neuman 2006). Bu baglamda an-
lat1 tiirlerinden biri olan kisisel deneyim anlatisi,
bir bireyin yasadig1 belirli bir siradaki olaylarin
tlimcelerle ifade edildigi, ham deneyimin top-
lumsal ve duygusal degerlendirmesinin yapildi-
&1 bir rapor olarak da tanimlanir (Labov 2006).

Bir ¢6ztimleme birimi olarak ele alindiklarinda
anlatilar, bireylerin ge¢misteki olaylarla ilgili an-
lattiklar: 6ykiiler (Riessman 1993) ve yasadikla-
rin1 agtkladiklar: deneyimlerdir (Creswell 2016).
Yapisal ve izleksel teknikler basta olmak {izere
cesitli yontemlerle ¢oziimlenebilme ve Oykiisel-
lik temelinde belirli bir uzam ve zamanda vuku
bulan olaylar:1 yansitma gibi 6zellikler tasiyan
anlatilarin ¢oziimlenmesi siireci; bir veya birden
fazla bireyin deneyimlerini arastirmayi, bunlarla
ilgili 6ykiileri ve verileri toplamay1, boylece kisi-
sel deneyimleri ve anlamlarini kronolojik olarak
raporlamayz igerir (Creswell 2016). Sonug olarak,
anlatilar, uzam ve zaman boyutlarina dayanan
deneyim Oykiileri ve bu dykiiler etrafinda sekil-
lenen anlamlar olmak {izere iki temel bileseni
kapsar.

Olaylar, olaylar arasindaki baglantilar, bu olay-
larin sirasi, siklig1, ivmesi, stirekliligi gibi zaman-
sal boyut bilesenleri anlat1 ¢dziimlemesi siirecin-
de analitik modellerin olusturulmasina zemin
hazirlar. Bu nedenle anlat1 ¢éziimlemelerinin
bilgisayar yazilimlar1 kullanilarak yapilmasi da
tercih edilen bir yoldur (Neuman 2006). Nitekim
bu yontiyle anlatilar giiniimiizde yapay zeka uy-
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gulamalariyla biitiinlestirilebilecek ¢6ziimleme
yontemleriyle de incelenebilme 6zelligi tasir. Me-
tin madenciligi kapsaminda, metinlerin ayrinti-
larmi igeren kisimlarini girdi ve sonlarindaki de-
gerlendirme ve sonug kisimlarini ¢rktr olarak (Say
2020: 113-115) yapilandirmak suretiyle anlatilar
yapay zeka ile desteklenen yontemlerle ¢oziimle-
nebilecek verilerdir.

Yapisal Coziimleme

Anlatilarin baslangi¢-orta-son seklindeki yapisinin
gecmisi Aristoteles’in “Poetika” adl1 eserine da-
yanir (Riessman 1993). Coziimleme esnasinda an-
lat1 tiimceleri, birbirine zamansal sirayla bagh ve
anlatinin odagyla iliskili bagimsiz tiimceler ara-
sindan segilir. Bu tiimcelerde tercih edilen s6z-
ciikler, soz Obekleri ve ifadelerden, anlaticilarin
deneyim sirasindaki bilissel, gercekgi ya da duy-
gusal durumlar1 da anlasilabilir (Vasquez 2012).
Anlat1 timceleri, bir anlat1 yapisi i¢inde farkh
konumlar ve iglevlerde yer alir. Bu yapi, sirasiy-
la alisma-giris (genel bilgiler), karmagsiklik-gelis-
me (olaylar zinciri), degerlendirme (eylem anlami1
ve tutumu) ve ¢oziimleme-sonug (gereksinim ve
beklentilerin karsilanmasi) boliimlerinden olu-
sur (Labov 2006). Ayrica anlatilarin basinda de-
neyimi genel olarak betimleyen dzet boliimii ile
deneyimi giincel zamanla iliskilendiren (6neriler
sunmak vb.) bitis (koda) yer alabilir. Ozet, giris,
sonug ve bitis kisimlari istege baglidir (Vasquez
2012). Bununla beraber anlatilarda olaylarin sira-
lamasi gerekliyse de, bir anlatinin ortaya ¢tkmasi
i¢in, bu olaylar arasindaki mantiksal baglantilar
ve uyum da 6nemli oldugundan, siralama yeterli
kosul degildir (Franzosi 1998).

izleksel (Tematik) C6ziimleme

Icerik ¢6ziimlemesinin gelistirilmis sekli olan
anlat1 ¢dziimlemesinin bir diger 6nemli yonii de
anlam tiretmektir. Anlatilarin icerigindeki ifa-
deler, soylemin anlamini ¢ok acik olarak ortaya
koymayabilir. Bu durumda anlati ¢6ziimlemesi
bu anlamlari ortaya ¢ikarma amacin da tasir (Sa-
hin 2015). Anlatilar; bireyler tarafindan yaratilan,
belirli bir noktaya varmak i¢in olaylarla ilgili dii-
zenlenmis konusmalar1 kapsayan ve anlamlan-
landiran igerikler olduklar1 i¢in, bu anlamin na-
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s1l olusturuldugu ve bu noktaya nasil varildigi,
¢oziimlemenin amaglarindan biridir (Riessman
1993).

Bu kapsamda ¢oziimleme esnasinda anlamin
ortaya ¢ikarilmasi icin, anlatinin 6ncelikle yazili
hale getirilerek numaralandirilmasi, boliimlere
(giris-gelisme-degerlendirme vb.) ayrilmasi ve
bu ifadelerin tek tek indirgenmesi adimlari takip
edilir. Bu asamada anlat1 odagindaki tiimce ve
ifadeler dikkate alinarak, bunlar arasindaki bag-
lant1 ve baglamlar, tekrar eden ifadeler incelenir
(Riessman 1993). Herhangi bir veri kiimesinde-
ki bir kaliba oturtulabilecek tekrarlanan yanit-
lar ya da anlamlardan olusan izlekler, arastirma
sorusuyla ilginin 6nemine gore belirlenebilir ve
belirli bir izlek odagindaki katiimcilar ya da bir
katilimcinin ifade ettigi gesitli izlekler baglamin-
da sayisal bilgilere de doniistiiriilebilir (Braun ve
Clarke 2006). Coziimleme asamasinda izlekler,
tiimevarimsal (asagidan yukariya, verilerle siki
baglanti icerisinde) ya da tiimdengelimsel (yuka-
ridan asagiya, belirli bir kuramin 6nerileri veya
boyutlari cercevesinde) olmak tizere iki farkli se-
kilde belirlenebilir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu calismanin temel amaci, otel isletmelerin-
de konaklama deneyiminin anlat1 ¢dziimlemesi
yontemiyle incelenmesidir. Ayrica galigma kap-
saminda konaklama deneyimini anlamak igin
cevrim i¢i yorumlar {izerinde uygulanabilecek
bir ¢oziimleme yontemi onerilmektedir. Boylece
akademik calismalarda son yillarda yogun ola-
rak kullanilan bu veri kaynagindan yararlanila-
rak, turizm ve konaklama deneyimini gesitli bo-
yut ve unsurlariyla incelemek i¢in uygulanabile-
cek bir yontem konusunda yol gosterilmektedir.
Bu baglamda onerilen yontem, otel isletmeleriyle
ilgili Facebook yorumlari iizerinde uygulanmakta,
konaklama deneyiminin 6znel ve nesnel boyutla-
r1 ortaya koyulmaktadir.

Aragtirmanin veri kiimesini, ikincil veri kayna-
g1 olarak, miisterilerin otellerde konaklama de-
neyimlerinden sonra (Chen vd. 2014) degerlen-
dirmelerini aktardiklar1 Facebook yorumlari olus-
turmaktadir. Bu sosyal medya kanalinin segilme-
sinin nedeni, yorumlarin aragtirma kapsaminda
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kullanimuyla ilgili olarak izin alabilmek amacry-
la yorum yapan kisilerle baglant1 kurulabilmesi
olanagidir. Nitel ¢ozlimlemelerle incelenebilen
elektronik veriler olarak kabul edilen ¢evrim igi
yorumlar (Suzuki vd. 2007; Akturan 2008), kisisel
deneyimlere dayandigi i¢in yogun olarak 6znel-
lik igerir (Scott vd. 2009). Tiirkiye'de otel isletme-
lerinde konaklama deneyimini 6zellikle TripAd-
visor yorumlari {izerinde inceleyen ¢alismalar
mevcuttur (Glizel 2014; Sahin vd. 2017; Coban
vd. 2019; Mazan ve Catir 2019). Bu arastirmalar,
yorum yapilan konu, izlek ya da sunumlari, be-
timleme ya da icerik ¢dziimlemesi yontemleriyle
incelemekte; ancak deneyimleyenlerin bakis ag1-
styla ilgili bulgular1 yansitmak konusunda sinirh
kalmaktadirlar. Bu ¢alismada ise, yorumlar, on-
lar1 paylasanlar odak alinarak 6znellik baglamin-
da ¢oziimlenmekte ve miisterilerin deneyimleri-
ni yansitma bigimleri de detayl olarak incelen-
mektedir. Bu kapsamda akademik turizm ¢alis-
malarina yontembilimsel alanda katki sunulmas:
hedeflenmektedir.

Veri Toplama Siireci

Veri toplama islemleri Kasim 2016 — Subat 2017
doneminde gerceklestirilmistir. Facebook orta-
minda Antalya ve Istanbul’daki tiim bes yildizli
otellerin yorum sayfasina girilerek, veri toplama
doneminden onceki bir yil igerisinde konaklama
yaptig1 bilgisini veren ve en az {i¢ satir uzunlu-
gunda yorum yazmis kisilere mesaj gonderilerek
yaptiklar1 yorumun arastirmada kullanilmasi ko-
nusunda izin talep edilmistir. Istanbul icin 59 ve
Antalya i¢in 99 kisi olmak tizere toplam 158 kisi-
ye mesaj gonderilmistir.

Arastirmada Antalya ve Istanbul sehirlerinin
secilmesinin nedeni, T. C. Kiiltiir ve Turizm Ba-
kanlig1 istatistiklerine gore en yiiksek sayida tu-
rist agirlayan ve bes yildizli otel bulunan sehirler
olmalaridir. Bes yildizli otellerin segilme nedeni
ise, bu tesislerin diger otel ve konaklama tiirleri-
ne gore daha karmasik yapida sunumlarla miis-
terilere kapsamli ve ¢esitli deneyimler yasama
olanaklar1 yaratmalaridir. Anlati ¢oziimlemesi
calismasina fazla sayida 6rnek eklenebildigin-
den (Labov ve Waletzky 2006) bu ¢alismada da,
konaklama deneyiminin miimkiin oldugu kadar

farkli boyutlarini ve bilesenlerini ortaya koya-
bilmek igin, kiy1 ve sehir otellerinde konaklamis
yerli ve yabanct miisterilerin anlatilari temel alin-
musgtir.

Veri toplama asamasinda yazarin bildigi ya-
banci diller kapsaminda Tiirkge disinda, Ingi-
lizce, Almanca ve Fransizca dillerinde ilgili do-
nemde yapilan yorumlarin sahiplerine izin talep
mesajl gonderilmistir. Azami gesitlilik saglamak
adina herhangi bir kisitlama veya durdurma isle-
mi yapilmamis, yorum uzunlugu ve igerigi 6l¢iit-
lerine uyan tiim turistlere mesaj gonderilmistir.
Mesajlara doniisler hizli bir sekilde olmadig igin
(Facebook mesajlari, arkadas olmayan kisiler tara-
findan gonderildiginde, cogunlukla spam/isten-
meyen boltimiine diismektedir) Kasim 2016 — Su-
bat 2017 siiresince ve bu arada doniis yapmayan-
lara bir kere daha hatirlatma mesaji gonderilerek
veri toplama stiireci devam etmistir (Tablo 1).

Tablo 1'de goriildiigii tizere toplam 158 kisiye
gonderilen izin mesajina 74 kisi (ytlizde 47) olum-
lu geri doniis yapmuistir. Anlati ¢dziimlemesi sii-
recinde, yapisal ¢oziimleme ile verilerin yapisal
Ozellikleri ortaya koyulduktan sonra (Tablo 2) iz-
leksel ¢oztimleme islemi gerceklestirilmistir.

Anlat1 ¢oziimlemesine tabi tutulacak icerikler,
¢ok kisa olanlardan, nispeten uzun olanlara ve
¢ok iyi diizenlenmis olanlardan, basit birbirini iz-
leyen sozciiklerden olusanlara kadar gesitli 6zel-
likte olabilir (Labov ve Waletzky 2006). Belirtilen
olctitii karsilayan ve zellikleri Tablo 2'de gosteri-
len anlatilar ¢6ziimleme islemine alinmistir.

Veri Coziimleme Siireci

Veri olarak toplanan yorumlar, takip eden aylar-
da (Mart ve Haziran 2017) yazar tarafindan iki

Tablo 1. Veri Taban ile {lgili Bilgiler

Otel tiirii Miisteri tipi Yorum sayisi Toplam

Sehir otelleri (istanbul) Yerli 5 27
Yabanci 22

Kiyi otelleri (Antalya) Yerli 8 47
Yabanci 39

Toplam 74
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kez anlat1 ¢oziimlemesi islemine alinmisgtir. Co-
ziimlemenin baginda yorumu kullanilan tiim otel
miisterileri, olumlu doniis sirasina gore numara-
landirilarak kodlanmistir. ikinci ¢coziimleme ile
birincide yapilan ¢dziimleme sonuglari karsilasti-
rilarak gerekli giincellemeler gerceklestirilmistir.
Yorumlar, 6ncelikle yapisal (Labov 2006) ve daha
sonra izleksel (Riessman 1993) anlat1 ¢oziimle-
mesi islemleriyle incelenmis ve bulgular rapor-
lanmuistir. Tiim siireg Microsoft Excel yazilimi iize-
rinde ytritilmustiir.

Yapisal ¢oziimleme sonucunda elde edilen kar-
masiklik-gelisme ve degerlendirme boliimleri tespit
edilmis, bu boliimlerdeki ifadeler ¢oziimleme
siirecine alimustir. Bu siiregte anlatilarin deneyi-
min odagin ve igerigini kapsayan degerlendirme
ozelligindeki ifadelerin anlatilarin gesitli yerle-
rinde yer ald1g1 (Vasquez 2012) goriilmiis ve ¢o-
ziimleme islemleri bu dogrultuda ytiriitiilmiis-
tiir. Bu esnada otel isletmelerinde konaklama
deneyimlerini yansitan ¢evrim i¢i yorumlarin bir
baska yapisal 6zelligi de ortaya ¢ikmistir. Bu an-
latilar, tamamen tam tiimcelerden olusmamakta,
tek bir s6z ya da s6z 6begi seklinde de ilgili su-

Tablo 2. Veri Tabanindaki Yorumlarla Ilgili Bilgiler

numla ilgili deneyimler paylasilmaktadir. izlek-
sel ¢coztimleme siirecinde bu durum dikkate ali-
narak siire¢ ytirtitiilmiistiir.

Yapisal ¢oziimleme sonrasi katilimc ve otel
tiirtine gore derlenen anlatilar izleksel anlati ¢o-
zlimlemesi stirecine alinmistir. Bu asamada Ri-
essman (1993) tarafindan Onerilen her bir s6z
obegi ya da tiimcede katilimcinin yansitmak is-
tedigi izlek belirlenmistir. Konaklama deneyimi-
nin igerigiyle ilgili ¢cdzlimleme agamasinda, ya-
pisal ¢ozlimlemede ayristirilan ve ayni sunumu
konu alan bazi tiimceler, s6z veya s6z 6bekleri
birlestirilmis ve baz1 tiimceler ise s6z veya s6z
Obeklerine ayristirilmistir.

Izleksel ¢oziimleme asamasinda tiimevarimsal
ve timdengelimsel anlat1 ¢oziimlemesi (Braun
ve Clarke 2006) uygulanmistir. Her anlat1 ifade-
si (s0z, s0z Obegi, tiimce) nesnel boyut (Sekil 1)
kapsaminda; yansittig1 otel sunumunun odag: ve
olustugu uzamsal boyutla (ilgili ifadenin konusu
olan otel boliimil) ilgili izlekleri bulma amacry-
la timevarimsal ¢oziimlemeye tabi tutulmustur.
Tiimdengelimsel ¢6ziimleme yonteminde ise de-

Kiyi Otelleri (Antalya)

Sehir Otelleri (istanbul)

Sézciik sayisi Toplam Yerli So6z. Sayisi Toplam Yerli
11'den az 0 0 11'den az 0 0
11-50 8 2 11-50 15 3
51-100 19 5 51-100 9 1
101-250 14 2 101-250 2 1
251-500 6 0 251-500 1 1
500'den fazla 0 0 500'den fazla 0 0
Toplam 47 9 Toplam 27 6
Asgari sozcuk sayisi 24 Asgari s0zcik sayisi 28

Azami sézclk sayisi 440 Azami s6zclk sayisi 386

Ortalama sézcuk

sayisl 110 Ortalama s6zcik sayisi 69
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Tablo 3. izleksel Coziimleme Siirecindeki Kodlama Ornekleri

ifade ifade bélimleri Uzamsal boyut ~ Odak konusu Dederlendirme
sekli
Gergek bir otel, ifade 1: Gercek bir otel  ifade 1: Genel ifade 1: Hizmet ifade 1: Bilissel
restoran kalitesi, ifade 2: Restoran ifade 2: Yeme ifade 2: Uriinler ifade 2: Bilissel
mekan kalitesi, kalitesi ifade 3: Genel ifade 3: Fiziksel ifade 3: Bilissel
odalarin konfor ve ifade 3: Mekan kalitesi ifade 4: Oda durum ifade 4: Bilissel
sasasi... ifade 4: Odalarin ifade 5: Oda ifade 4: Fiziksel ifade 5:
(F1; sehir oteli) konforu dur. Deneyimsel
ifade 5: Sasas! ifade 5: Fiziksel
dur.
..If you look for ifade 1: Nefes kesici ifade 1: Yeme ifade 1: Manzara ifade 1:
unforgettable manzara ile unutulmaz  ifade 2: Yeme ifade 2: Uriinler Deneyimsel
dinners with aksam yemekleri ifade 3: Yeme ifade 3: ifade 2: Bilissel
breathtaking view in  ifade 2: Seckin mutfak Calisanlarin ifade 3: Bilissel
Istanbul, the cuisine  (yemekler) becerisi
is absolute exclusive  ifade 3: Diizgiin /
and served by becerikli galisanlar
absolute well tarafindan servis edilen
mannered staff...
(F13; sehir oteli)
...Wir wurden sehr ifade 1: Cok nazik ifade 1: Onbiiro  ifade 1: ifade 1: Bilissel
nett begriifit, unsere  karsilandik ifade 2: Onbiiro  Calisanlarin ifade 2: Bilissel
Koffer wurden ins ifade 2: Bavullarimiz ifade 3: Yeme yaklasimi ifade 3:
Zimmer gebracht. odaya gétirildi ifade 4: Yeme ifade 2: Deneyimsel
Das Essen ist sehr ifade 3: Yemekler cok Calisanlarin ifade 4: Bilissel
lecker und eine lezzetli becerisi

grofie Auswahl.
(F70; kiy1 oteli)

ifade 4: Cesit cok fazla

ifade 3: Lezzet

ifade 4: Urtinler

*Ifade boliimleri siitunu, ¢ozlimlemeye alinan ifadelerin birebir gevirilerini igermektedir.

gerlendirme sekli kodlamalarindan yararlanil-
mistir. Calismanin 6nemli bir yontemsel katkis1
olarak ortaya ¢ikan bu siiregte anlatilar 6znel bo-
yut (Sekil 1) kapsaminda; biligsel/gerceklik ilkesi/

yararci deger veya duygusal-duyusal/haz ilkesi/
hazci deger (Wakefield ve Blodgett 1999; Voss
vd. 2003; Bjork 2014) baglamindan yola ¢ikilarak
iki boyut kapsaminda kodlanmustir.
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Tablo 4. Katiimailar ve Konakladiklar1 Otel isletmelerinin Ozellikleri

Kiyi oteli

Sehir oteli

Katilimer sayisi Yerli: 9 kisi; 66 ifade

(3 sonbahar, 3 ilkbahar, 3 yaz)
Yabanci: 38 kisi; 336 ifade

(18 sonbahar, 13 yaz, 6 ilkbahar, 1 kis)

Yerli: 6 kisi; 53 ifade

(4 sonbahar, 2 yaz)

Yabanci: 21 kisi; 115 ifade

(9 sonbahar, 7 yaz, 4 ilkbahar, 1 kis)

Yabanci katilimci Avrupa: 37 kisi

(Almanya: 25 kisi )
Orta Dogu: 1 kisi

Avrupa: 9 kisi
Orta Dogu: 7 kisi
K. Amerika: 3 kisi

Asya: 2 kisi

Tesis sayisi Yerli katihmci: 5

Yabanci katilimci: 12

19 farkli otel isletmesi

Yerli katihimci: 4
Yabanci katilimci: 12

16 farkh otel isletmesi

Bu baglamda bilissel/gerceklik ilkesi/yararci
deger yonlii degerlendirme igin biligsel degerlen-
dirme ve duygusal-duyusal/haz ilkesi/hazc1 de-
ger yonlii degerlendirme igin deneyimsel deger-
lendirme kodlar1 kullanilmistir. Bu kavramlarin
kullanilmasinda, 6nceki ¢alismalarin (Wakefield
ve Blodgett 1999; Walls vd. 2011) bilissel ve duy-
gusal olarak kullandiklar: simiflandirmalardan
esinlenilmistir. Ancak farkli olarak Pine ve Gil-
more (1999) tarafindan duygular yaninda dene-
yimsellik unsuru olarak nitelendirilen duyum-
samalar da dikkate alinmis; duygu ve duyular
iceren sekilde deneyimsel degerlendirme kavra-
mu1 tercih edilmistir. Turizmin, logos odakli olarak
bir endiistri ve hizmet, eros odakli olarak ise bir
deneyim olmasi (Wang 2000) yaninda deneyim-
sel titketimin sagladig1 6znel ve duygusal yarar-
lar temelindeki farklilig1 ve sahip oldugu duygu-
sal yonlerin agirlig1 da (Gilmore ve Pine II 2002)
biligsel ve deneyimsel degerlendirme seklindeki
kavramsallastirmada etkili olmustur. Tablo 3 bu
yonelimi aciklayan kodlama 6rneklerini icermek-
tedir.
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BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Arastirma kapsaminda 74 katilimcidan topla-
nan yorumlardaki 570 ifade ¢ozlimleme siirecine
alinmistir (Tablo 4).

Tablo 4'te goriildiigii tizere, yorumlar agirlik-
la yabanci katilimcilara (yiizde80) aittir. Yabanci
katilimcilar igerisinde Almanya basta olmak tize-
re Avrupa tilkeleri yogunluktadir. Ayrica agirhik-
la sonbahar konaklamalariyla ilgili deneyimler
paylasilmis olup (34 kisi; yiizde 46), yaz konak-
lamalari ikinci siradadir (25 kisi; yiizde 34). Kati-
limcilardan toplanan yorumlar {izerinde yapilan
anlati ¢coztimlemesi islemleri sonucunda konak-
lama deneyimi degerlendirmeleriyle ilgili elde
edilen baglica bulgular Tablo 5’te verilmektedir.

Tablo 5’te agiklanan bulgular, 6ncelikle ko-
naklama deneyiminin bilissel ve deneyimsel de-
gerlendirmeler yonlii anlatilar kapsaminda, bir
hizmet ve deneyim olarak (Wang 2000) algilan-
digini gostermektedir. Bu baglamda konaklama
deneyimi, yararci deger iireten biligsel ve haz-
a1 deger tlireten deneyimsel degerlendirmelerle
yorumlanmaktadir (Otto ve Ritchie 1996; Addis
ve Holbrook 2001; Hemmington 2007; Walls vd.
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Tablo 5. Konaklama Deneyimiyle {lgili Degerlendirmeler

Otel Toplam;
Miisteri tird  tird Degerlendirme tiirii Oran Uzamsal boyut Baslica konular
Genel 24 Hizmet 13
Biligsel 39; %59  Etkinlikler 6 Calisanlar 7
Tg Yeme 6
o
z Genel 18 Genel deneyim 11
Deneyimsel 27; %41  Yeme 5 Hizmet 4
5} -
= Urlinler 4
b/
g Genel 17  Fiziksel durum 9
= Oda 6 Hizmet 7
>
= Biligsel 28; %53  Yeme-igme 4  Konum 3
,2 Uriinler 3
]
wr Cahsanlar 3
Genel 14  Fiziksel durum 9
Deneyimsel
25; %47 Oda 4 Genel deneyim 5
Genel 74 Galisanlar 50
Etkinlikler 45 Hizmet 45
Biligsel 195; %58
Yeme-icme 44 Fiziksel durum 27
§ Oda 21 Temizlik 18
é‘ Genel 65 Genel deneyim 39
. Etkinlikler 31 Fiziksel durum 37
= Deneyimsel 141; %42
g Yeme-igme 28 Hizmet 23
un
3
€ Oda 14  Lezzet 10
o
_§ Genel 38 Calisanlar 19
T
> Yeme 13 Hizmet 10
Biligsel 60; %52
= Fiziksel durum 8
g
,Z Konum 8
]
or Genel 38 Genel deneyim 16
Deneyimsel Yeme-igme 10  Fiziksel durum 16
55; %48 Manzara 9

Bu stitundaki izlekler izlekler, en sik ifade edilen baslica unsurlari icermektedir.

2011). Bulgular ayrica konaklama deneyiminin
yararc ve hazcl deger yaratma potansiyelini gos-
teren ¢ok boyutlu ve karmasik yapisinin (Cetin
ve Dinger 2014) nesnel ve 6znel boyutlarina dair
¢esitli unsurlarin kesisimlerine isaret etmektedir.
Ornek olarak, galisanlarin yaklasimi, duygusal
unsurlar barindirsa da, yabanci miisterilerin dik-
kat ettigi bir konu olarak bilissel degerlendirme-

lerle dile getirilmektedir. Yabanci miisterilerin
sosyal medyada paylastiklar: konaklama dene-
yimlerini yansitan ¢evrim i¢i yorumlar, yerli kati-
limcilara gore konu bakimindan cesitlilik goster-
mektedir. Ayrica lezzet, manzara gibi duyulara

dayali deneyimsel konular yabancilar tarafindan
daha ¢ok ifade edilmektedir.
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Bulgularm bir bagka énemli sonucu da, konak-
lama deneyiminin 6ziinde deneyimsel deger ta-
styan sunumlar biitiinii olmasina ragmen, yerli
ve yabanci miisteriler tarafindan agirlikli olarak
biligsel degerlendirmelerle anlatilmasidir. Bu du-
rum, arastirma alanini olusturan bes yildizli otel-
lerden beklenen hizmet kalitesi diizeyiyle agik-
lanabilir. Bilissel degerlendirmelerin agirligina
ragmen, yerli ve yabanci miisterilerin paylagim-
larinda deneyimsel degerlendirmeler kapsamin-
da genel deneyim degerlendirmesinin en yiiksek
agirliga sahip odak konusu olmasi dikkat gekici-
dir. Bir bagka deyisle, deneyimsel degerlendir-
meler, konaklama deneyiminin bir biitiin olarak
duyumsama ve duygulanimlarla algilandigina
isaret etmektedir.

Deneyimsel degerlendirmelerdeki bu yonelim,
konaklama deneyiminin biitiinciil ve sonug ola-
rak hazci bir deneyim seklinde (Otto ve Ritchie
1996; Tung ve Ritchie 2011) algilandigini; duygu-
larin, olumlu ve unutulmaz deneyim anlatilari
yaratmadaki etkisini (Servidio ve Ruffolo 2016;
Wu ve Gao 2019) gostermektedir. Ayrica duyu
ve duygularin deneyimsel deger yaratma potan-
siyelini (Gilmore ve Pine II 2002; Scott vd. 2009)
ve miisterilerin gelecekteki satin alma kararlar
ve digerleriyle paylasimlarina olan olumlu etki-
lerini (Cetin ve Dinger 2014) ortaya koymaktadir.
Sonug olarak, turizm ve konaklama deneyimleri,
yazili ya da gorsel olarak 6zellikle duygulanim-
lar yaratan anilarin paylasimlarin tesvik etmek-
tedir (Wan vd. 2020) ve bu baglamda deneyimsel
unsurlar1 yogun olarak icermektedir.

SONUC

Bu calisma, otel isletmelerinde konaklama dene-
yiminin anlati ¢dziimlemesi yontemiyle incelen-
mesi amacini tagimaktadir. Ayrica konaklama
deneyimini anlamak igin ¢evrim i¢i yorumlar
tizerinde uygulanabilecek bir ¢6ziimleme yonte-
mi Onerilmektedir. Cevrim i¢i yorumlar, turizm
deneyimlerini incelemede kullanilan giincel veri
kaynaklaridir (Kwok vd. 2017). Turizm ve konak-
lama deneyimleriyle ilgili 6znellik derecesi yiik-
sek bu igerikler (Scott vd. 2009), anlat1 ¢oziimle-
mesi ile incelendiklerinde tiiketici davraniglari,
miisteri deneyimi yonetimi, itibar yonetimi gibi
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alanlarda kapsamli bulgular sunma potansiyeli-
ne sahiptir.

Ayrica anlatilar, Neuman'in (2006) ortaya koy-
dugu ve bu arastirmada da gosterildigi (Tablo 5)
iizere gesitli modeller olusturma ve sayisal olarak
da ortaya koyulabilecek detayli bulgular sunma
potansiyeline sahiptir (Braun ve Clarke 2006). Bu
baglamda anlati ¢dziimlemesi, anlatilarin giinii-
miizdeki en yaygin bigimlerinden biri olan ¢ev-
rim i¢i yorumlarin ¢oziimlemesi kapsaminda ya-
pay zeka teknolojileri ile desteklenebilecek metin
madenciligi ve derin anlama (Say 2020) gibi yon-
temlere uyarlanabilecek bir 6zellik gostermekte-
dir. Boylece konaklama deneyiminin ¢ok boyut-
lu yapisinin unsurlari ve baglantilari, girdileri
ve ¢iktilar1 detayli olarak incelenerek konaklama
deneyiminin tasarimlarina katkida bulunulabi-
lecektir. Bununla beraber 6zellikle anlati ¢6ziim-
lemesinin yapisal sekli, ayrintili bulgular kapsa-
minda sinir aglart modeli ve haritalama (Tsaur vd.
2002) gibi analitik yaklasimlarla biitiinlestirilerek
de konaklama deneyiminin tasarimina anlamh
katkilar saglayabilecektir.

Calismada yontembilimsel ve kavramsal kat-
kilar yaninda sonraki arastirmalara konu olabile-
cek siirliliklar da mevceuttur. Oncelikle calisma
sadece Antalya ve Istanbul merkezli bes yildizl
oteller temelinde ytiriitiilmiistiir. Tirkiye'nin
diger turizm bolgelerindeki gesitli biiytikliik ve
tiirlerde konaklama igletmelerini odak alacak ¢a-
lismalarin katkilar1 daha yaygin olacaktir. Ayri-
ca bu caligma, ¢evrim i¢i yorumlarin paylasildig:
sosyal medya ortamlarindan sadece bir tanesin-
de yer alan anlatilar iizerinde gergeklestirilmistir.
Diinyanin turizm ve konaklama deneyimleri ko-
nusundaki en yogun paylasim ve yorum sayfa-
st olan, anlatilarin metinler yaninda gorseller ve
forumlarla da desteklendigi TripAdvisor {izerinde
daha fazla turizm bolgesi ve otel isletmesi kap-
saminda anlat1 ¢oziimlemesi yontemini kullanan
aragtirmalar da akademik ve sektorel calismalara
onemli katkilar saglayacaktir.

Bununla beraber, {ilkelerin kendilerine 6zgii
sosyal medya ve ¢evrim ici yorum sayfalarinda-
ki (6rnek olarak Almanca konusan pazarlar i¢in
Holidaycheck, Rus¢a konusan pazarlar i¢in Otzyw.
ru, Hollandaca/Flamanca/Flemenk¢e konusan
pazarlar i¢in Zoover) paylasimlarin da anlati ¢o-
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ziimlemesi ile incelenmesi, turizm hedef pazar-
larinin deneyime bakis acilar1 konusunda énemli
bulgular sunabilecektir. Benzer sekilde seyahat
forumlari ve bloglar1 da anlat1 ¢6ziimlemesi igin
verimli veri kaynaklar1 olarak ¢evrim i¢i ortamda
hazir bulunmaktadir.

Son olarak, yine bu arastirmada bir sinirlilik
olarak degerlendirilebilecek ancak yeni ¢alisma-
lara esin verebilecek bir yonelim de disiplinle-
rarasi ¢alismalar yapilmasidir. Yapay zeka {ize-
rinden bilisim teknolojileri, dil ve anlam bilimi,
etnografi gibi alanlarla biitiinlesik olarak gercek-
lestirilecek ¢alismalarin anlati ¢oziimlemesi yon-
temiyle, turizm ve konaklama deneyimleri konu-
sunda zengin bulgular sunarak bu deneyimleri
kapsamli sekilde anlama ve uygulamalara yan-
sitma potansiyeli mevcuttur.
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