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Bu arastirmada Mardin ilinde hizmet veren butik otellerdeki turist deneyimlerinin ortaya
c¢ikarilmasi amaglanmistir. Bu amaca ulagmak i¢in nitel arastirma yontemlerinden biri olan
netnografik yaklasim tercih edilmistir. Bu ¢ercevede diinyadaki en popiiler g¢evrimigci
platformlardan biri olan Tripadvisor internet sitesinde Mardin’deki butik oteller hakkinda
turistlerin yapmis oldugu c¢evrimi¢i yorumlar incelenerek deneyimler belirlenmeye
caligitlmigtir. Arastrma amaci dogrultusunda veriler ziyaretgilerin butik otellerde
konakladiklar1 siire boyunca yasamis olduklari deneyimlere iligkin yaptiklari ¢evrim igi
yorumlardan olusmaktadir. Toplam 1184 ¢evrimi¢i yorum bu arastirmanin veri setini
olusturmaktadir. En eski tarihten giiniimiize kadar gegen siirede yapilan yorumlar arastirma
analizine dahil edilmistir. Veriler nitel aragtirma analiz tekniklerinden biri olan igerik analizi
yardimiyla yorumlanmaya caligilmigtir. Ayrica ortaya c¢ikan temalarin desteklenmesi igin
alitilar yapilarak betimsel analizden yararlanilmistir. Elde edilen bulgulara gére butik otel
deneyimlerinin bes tema altinda ortaya ciktig1 saptanmistir. Bu temalar misafirperverlik,
fiziksel c¢evre, hatirlanabilir deneyim, temizlik/hijyen, gastronomi seklinde
adlandirilmigtir. Aragtirma sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda teorik katki ve
pratik oneriler sunulmustur.
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* Sorumlu Yazar

This research aims to reveal tourist experiences in boutique hotels in Mardin province. To
achieve this goal, the netnographic approach, one of the qualitative research methods, was
preferred. In this context, experiences were tried to be determined by examining the online
reviews posted by tourist about boutique hotels in Mardin on the Tripadvisor website, one
of the most popular online platforms in the world. In line with the purpose of the research,
the data consists of online comments made by visitors about their experiences during their
stay in boutique hotels. A total of 1184 comments constitute the data set of the research.
Comments made from the most recent to the oldest reviews have been included in the data
analysis The data were tried to be interpreted with the help of content analysis, one of the
qualitative research analysis techniques. In addition, descriptive analysis was used by
making quotations to support the emerging themes. According to the findings, it was
determined that boutique hotel experiences emerged under five themes. These themes are
named as hospitality, physical environment, memorable experience, cleaning/hygiene and
gastronomy. Theoretical contributions and practical suggestions are presented.
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Deneyim ekonomisinin ortaya c¢ikmasina paralel olarak turizm deneyiminin belirlenmesine yonelik yapilan
arastirmalar turizm ve agirlama literatiiriinde yogun bir sekilde ¢alisilmaktadir. Bu arastirmalarda belirlenen turizm
deneyimlerinin farkli bilesenlerine sahip oldugu ve ¢ok boyutlu ve karmasik bir yapida oldugunu gostermektedir.
Ayrica turizm deneyiminin hedonik yapisi ve hatirlanabilirligi gibi etkenler géz oOniine alindiginda turizm
deneyimlerin gorsel bakis agisiyla degerlendirilmesi konusunda eksik kaldigi ifade edilmektedir (Urry, 1990). Bu
agidan diisiiniildiigiinde ziyaretgilerin degisen profil yapisi ve gereksinimlerine bagli olarak yasanilan deneyimlerin
de artik hedonik, hatirlanabilir gibi 6zelliklere sahip oldugu goriilmektedir (Kodas, 2024). Dolayisiyla bir¢ok
arastirmaci tarafindan turizm deneyiminin dogasinin kesfedilmesine yonelik calismalar gerceklestirilmektedir.
Konaklama igletmelerindeki ziyaret¢i deneyimleri de bir¢ok ¢alismada incelenmektedir (Knutson, Beck, Kim & Cha
2009; Walls, Okumus, Wang & Kwun, 2011; Youssofi, Jeannot, Jongmans & Dampérat, 2024). Bu ¢alismalar
sonucunda ortaya cikan ziyaret¢i deneyimleri ve bilesenleri isletme yoneticilerine misafirleri memnun etme

konusunda d6nemli faydalar saglamaktadir.

Otel sektoriinde miisteri deneyimi ve memnuniyetinin ¢ok uzun zamandir miisteri sadakatine, yeniden ziyaret
niyeti ve olumlu agizdan agiza pazarlamaya 6nemli 6l¢iide katkida bulundugu i¢in ilgi ¢ekici konulardandir (Mohsin
& Lengler, 2015; Padma & Ahn, 2020). Ozellikle miisteri deneyiminin otel yonetiminde temel yapi taslarindan biri
oldugu i¢in miisteri tatminini dogrudan etkileyebilmektedir (Mohsin & Lengler, 2015). Bunun i¢in otel yoneticileri
miisterilerine iistiin hizmet deneyimi sunma ve deneyimin bilegenlerini ve etkileyen unsurlar1 anlama konusunda 6zel
caba gostermektedirler. Turizm deneyiminin belirlenmesi, boyutlarinin ortaya konmasina yonelik yapilan caligmalar
literatiiriin zenginlesmesine katki sunmaktadir. Ancak yapilan arastirmalarin hala smirli sayida oldugu, 6zellikle
butik otellerde konaklayan ziyaretcilerin deneyimlerinin belirlenmesine yonelik arastirmalara gereksinim
duyulmaktadir. Dolayisiyla ziyaretcilerin butik otel deneyimlerinin ortaya cikartilmasi ve buna bagli olarak
misafirlerin olumlu davranigsal niyetlerinin olusmasina katki saglamasi agisindan bu arastirma 6nemli goriilmektedir.
Boylelikle uygulayicilara bu yonde strateji olusturulmasi konusunda bu c¢alisma sonuglart 6nemli avantajlar
sunacaktir. Dolayisiyla her ne kadar ilgili alanyazinda otel ve konaklama deneyimi konusunda yapilmis fazla ¢aligma
olsa da butik otel deneyimi konusunda yapilan ¢alismalarin siirlidir. Dolayisiyla bu ¢alismada son donemlerde
turizm konusunda 6nemli ivme kazanmis ve 6nemli tarihi ve kiiltiire]l mirasa sahip olan Mardin’deki butik otel
statiisiinde yer alan otellerde konaklayan turistlerin deneyimlerinin netnografik yontemiyle ortaya cikarilmasi
amaglanmistir. Bu ¢aligmanin otel deneyiminin butik otel perspektifiyle ele alinmasi nedeniyle elde edilen sonuglarin
ilgili literatiiriin zenginlesmesine katki sunmakta ve butik otel deneyimi tasarlama ve sunma konusunda isletme

yoneticilerine stratejiler olusturmasi hususunda 6nem arz etmektedir.
Yazin Taramasi
Butik Otel Kavram

Turizm isletme belgeli konaklama isletmelerinde ele alinan butik otel isletmeleri, turizm tesislerinin
belgelendirilmesine yonelik olan yonetmeligin 6zel tesisler kisminda tanimlanmakta ve bu sekilde siniflandirmaya
tabi tutulmaktadir (Pala & Bardakoglu, 2016). Modern ve post modern turizm déneminde degisen tiiketici talepleri
ve gereksinimleri karsilanmasi miisteri memnuniyeti agisindan son derece 6nem arz etmektedir. Dolayisiyla turizm
isletme yoneticileri farkli yonetimsel ve pazarlamaya doniik stratejiler gelistirme konusunda 6zel gaba gostermek
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zorunda kalmaktadir. Tiirkiye’de ¢ok sayida farkli turizm tesisleri bulunmakta, butik oteller de bu turizm tesisleri
icerisinde 6zel bir konumda yer almaktadir. Butik otel tanimlamalarina bakildiginda genel olarak az sayida odaya
sahip olan, kiigiik 6lgekli, hizmet kalitesi yiiksek ve kisisel hizmet sunan otellerdir. Bunun yanisira 6zgiin mimariyi
de i¢inde barmdirabilmektedir. Oxford sozliigiine bakildiginda butik otel, genellikle moda bir sehirde konumlanan
kiigiik tarz sahibi otel olarak tanimlanirken TDK ya gore ise, “sec¢kin miisterileri i¢in kendilerini evlerinde

hissedebilecekleri konforu saglayan, oda sayisi az, sik bir otel tiiriidiir (Pala & Bardakoglu, 2016).
Turizm Deneyimi

Bir¢ok unsurun birlesiminden olusan deneyim tiiketiciyi duygusal, fiziksel, entelektiiel ve ruhsal olarak etkileyen
bir kavram olarak tanimlanmaktadir (Mossberg, 2007). Oh, Fiore ve Jeoung (2007), deneyimin tiiketim esnasinda
eglenceli, baglayict ve unutulmaz anlarda ortaya ciktigini ifade ederken, Andersson (2007) deneyimin {iretim ve
tilketiminin bulustugu an ortaya ¢iktigini savunmaktadir. Hirschman ve Holbrook (1982), tiiketicinin bir iiriinden
yalnizca gereksinimlerini karsilamak i¢in degil ayn1 zamanda onu deneyimleyerek de keyif almaya calistigini ileri
stirmektedirler. Benzer sekilde Jensen (1999), tiiketicilerin iirlin satin alirken {iirlinii kullanirken elde etmek istedigi

deneyimleri de satin alarak iirlinlerin deneyimsel yoniine dikkat cekmektedir.

Pine ve Gilmore (1999) ve Schmitt (1999) tarafindan pazarlama disiplinine kazandirilan deneyim kavrami ve
paralelinde deneyim ekonomisinin ortaya ¢ikmasi neticesinde tiiketici deneyimi yogun bir sekilde arastirilmaya
baslanmistir. Turizm deneyimine yonelik yapilan arastirmalar da turist deneyiminin dogasini anlama konusunda
onemli bulgular sunmaktadir. Ayrica yapilan akademik aragtirmalar turizm deneyimin ¢ok boyutlu olduguna, turist
memnuniyetinin ve sadakatinin énemli bir 6nciilii olduguna yonelik énemli katkilar sunmaktadir (Karacaer, 2013;
Giliney, 2015). Turizm alanyazinda yer alan ¢aligmalar turistlerin deneyimleri daha ¢ok gérme, ziyaret etme, 6grenme,
zevk alma yoniinde oldugunu gostermektedir (Stamboulis & Skayannis, 2003). Bu nedenle turizm sektorii duygusal,
algisal ve dissel bakis agisi gibi hedonik yapilart iginde barindirdigr i¢in deneyimlerinin anlasilmasi turist
davranislarin1 anlama konusunda 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir (Hirschman & Holbrook, 1982; Pine &

Gilmore, 1999; Schmitt, 1999).
Otel Deneyimi

Turizm sektorli sahip oldugu karakteristik 6zellikleri itibariyle incelendiginde turistik iirliniin deneyimsel yonii
tiikketici tatmini agisindan 6nemli bir degisken olarak 6ne ¢ikmaktadir. Dolayisiyla hizmet sektoriinde daha fazla
onem kazanan deneyim, turizm alaninda da arastirmacilarim ilgisini cekmistir. Ornegin Walls vd., (2011) liiks
otellerdeki turist deneyimlerinin belirlenmesine yonelik yapmis olduklari arastirmalarinda tiiketici deneyiminin
fiziksel ¢evre ve insan etkilesimi seklinde iki boyut altinda sekillendigini ortaya koymuslardir. S6z konusu
boyutlardan biri olan fiziksel ¢evre atmosfer, ¢oklu algi (duyu), mekan 6zellikleri, isaret/sembol/eser (yap1), materyal
kalitesi), insan etkilesimi boyutu ise ¢alisanlar ve ayni tiirden arkadas alt bilesenlerinden olugsmaktadir. Knutson vd.,
(2009) tarafindan yapilan arastirmada misafirlerin otel deneyimleri belirlenmeye ¢alisilmigtir. Arastirma sonucunda
misafirlerin otel deneyimlerinin cevre, erisilebilirlik, fayda ve tesvik boyutlarindan olustugu ortaya konmustur.
Usakl1 (2016) yaptig1 calismada Turkiye’deki bes yildizli resort otellerdeki tiikketici deneyimlerini ortaya koymaya
ve bu deneyimlerin memnuniyet ve sadakat tizerindeki etkisini lgmeye ¢alismistir. Yazar ¢aligmasinda resort otel
tiikketici deneyimlerinin; fiziksel olanaklar, konfor, tasarim ve ¢evre, profesyonellik, ilgi, misafirler arasi etkilesim
seklinde alt1 boyuttan olustugunu ortaya koymustur.
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Turist deneyimlerinin butik otellerde belirlenmesine yonelik arastirmalar incelendiginde bu aragtirmalarin
genellikle Pine ve Gilmore (1999) ve Schmit (1999) tarafindan 6nerilen deneyim boyutlar ¢ergevesinde ele alindigi
goriilmektedir. Ornegin Giiney (2015), Mugla’daki butik otellere yonelik turistlerin konaklama deneyimlerinin
duyusal, duygusal, diislinsel, davranigsal ve iliskisel deneyim boyutlarindan olustugunu belirlemistir. Ayrica bu
calismada s6z konusu deneyimsel boyutlar ile tiiketici sadakati arasindaki iligkinin pozitif yonli oldugu ortaya
cikmistir. Parolin ve Boeing (2019) Brezilya’daki butik otel deneyimlerini ortaya koyma amaciyla gergeklestirdikleri
aragtirmada, netnografik analiz sonucunda turistlerin butik otele deneyimlerinin eglence, kagis, egitim ve estetik
boyutlarina sahip oldugu sonucuna ulasmiglardir. Mclntosh ve Siggs (2005) yaptig1 calismada Yeni Zelanda’daki
butik otel deneyimlerinin incelemislerdir. S6z konusu deneyimsel boyutlar 6zgiin karakter, kisisellestirme, rahatlik,
kalite ve katma deger seklinde belirlenmistir. Karaceer (2013) Kapadokya butik otellerdeki turistlerin dinlence
deneyimleri ve davramigsal niyetler arasindaki iliskiyi konu alan arastirmasinda deneyimlerin hedonik ve akilci

sekilde iki boyuttan olustugunu ve davranissal niyet ile pozitif yonlii bir ilisisi oldugu sonucuna ulagmustir.
Yontem

Bu calisma butik otel deneyimlerini ortaya ¢ikarma amaci tagimaktadir. Bu amaca ulasmak i¢in aragtirmada nitel
arastirma yontemlerinden biri olan netnografi yaklasimi benimsenmistir (Kozinets, 2002). Netnografik inceleme,
“internette mevcut kiiltiirlerin ve topluluklarin tiiketici davraniglarini arastirmak i¢in 6zel olarak tasarlanmis yeni bir
niteliksel yontemdir’” (Kozinet, 1998, s.336). Calismanin kesfedici dogasi nedeniyle arastirmaya daha uygun olan
nitel bir vaka c¢aligmasi yaklasimi kullanilmistir (Cetin & Bilgehan, 2016). Turistler tarafindan destinasyon veya
turizm igletmelerinin se¢iminde ve turist davranigsini anlama konusunda popiiler ¢cevrimigi platformlardan biri olan

Tripadvisor'da yer alan yorumlar arastirmanin veri setini olusturmaktadir (Kaosiri vd., 2017; Thanh & Kirova, 2018).

Veri seti se¢ciminde veriler halihazirda online olarak mevcut oldugundan ve aragtirmacinin herhangi bir katilimi
olmadan kopyalanarak elde edildiginden, ¢evrimig¢i incelemeleri analiz etmek igin arsiv veriler kullanilmistir
(Kozinet, Dolbec & Earley, 2014). Veri toplama siireci éncesinde Tripadvisor platformunda yer alan Mardin’deki
butik otellere yapilan Tiirk¢e yorumlardan iyi ve ¢ok iyi puan alanlar se¢ilmistir. Veriler incelenirken yorum
sahiplerinin isim ve milliyetleri incelenmis sadece yerli ziyaretgilerin yorumlari aragtirma veri setine dahil edilmistir.
Veriler 2024 yil1 Nisan ayimnda toplanmistir. Veriler, 2024 yili Nisan ay1 ve oncesinde yerli ziyaretciler tarafindan
yapilan yorumlardan olugsmaktadir. Veri toplama siireci sonunda 1154 ziyaret¢i yorumu arastirma veri analizine dahil

edilmistir.

Veri analizi i¢in Strauss ve Corbin (1990) tarafindan gelistirilen agik kodlama, eksen kodlama ve segici kodlama
seklinde gelistirilen kodlama siireci uygulanmistir. Veri analizi 6ncesinde tema ve kodlar belirlenirken literatiirden
ve alaninda uzman olan iki akademisyenin goriisiinden yararlanilmistir. Kodlama siirecine iliskin uygulama siireci
Tablo 1 ve 2 de gosterilmektedir. Kodlara iligkin frekans sayis1 ise Tablo 3’te goriilmektedir. Veri analiz yontemi
icin icerik analizi kullanilmustir. Icerik analizi metinlerin, gorsellerin, sembollerin, rollerin ve unsurlarin sistematik
ve objektif bir sekilde arastirilmasini gerektirir (Krippendorf, 2004). Igerik analizi arastirmacilarin turistlerin
yayinladig1 ¢evrimigi incelemelerdeki kelime ve ifadeler inceleyerek c¢ikarimlarda bulunmasia olanak saglar

(Taecharungroj & Mathayomchan, 2019).
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Tablo 1. Ag¢ik kodlama 6rnegi

Katihmai goriisleri Satir-satir kodlama
...Medeniyetlerin sehrinde her seyin olmasi gerektigi gibi 6zellige sahip

tek butik otel...Sevdanin, medeniyet mozaigi sehrin tam kalbinde,icten

,sicak, Samimi...odalarin tasarimindaki ince iscilik sizi yilizyil geriye

gotiiriirken i¢ avlusu ve Mezopotamya manzarasi size sonsuz aski vadeder

cinsten... Tasarim; manzara; g6z kamastirici
...Mardin merkezde bulunan, ara sokaklardan otele yiiriirken evlerin ve

sokaklarin mimarisiyle kendimizi tarihin i¢inde buldugumuz, nefes kesici

manzaraya sahip bir konak oteli. Kahvaltis1 miithis Otesi, odalar1 goz

kamastirici bir otel...

Tablo 2. Kodlama siireci 6rnegi

Acik kodlama (Satir-satir kodlama) Alt temalar (eksen kodlama) Ana tema (Secici kodlama)

...Ambiyans, atmosfer, dizayn, goriiniim,
aydinlatma, i¢ mimari, kiiltiirel doku, otantik
ortam/oda, geleneksellik, manzara, giizellik, | Fiziksel Cevre Butik otel deneyim boyutu olarak fiziksel
dekorasyon, bilyiili atmosfer, mistik, tarihi gevre

doku, tarihi doku, goz kamastirici. ..

Bulgular

Mevcut calismada igerik analizi sonucunda elde edilen bulgulara gore ziyaretgilerin butik otel deneyimleri fiziksel
cevre, misafirperverlik, hatirlanabilirlik, hijyen ve temizlik ve gastronomi olmak iizere bes boyuttan olusmaktadir.
S6z konusu deneyim boyutlarinin yorumlardaki siklik derecesi Tablo 3’te goriilmektedir. Bu boyutlar1 destekleyen

kisa yorumlara aragtirmanin bulgular kisminda yer verilmistir.

Tablo 3. Ilgili her tema i¢in kod say1si

Yapilar # ilgili her tema icin kod frekansi
Misafirperverlik 345
Fiziksel ¢evre 314
Hatirlanabilir deneyim 282
Hijyen ve temizlik 214
Gastronomi 183

Misafirperverlik

Calismada yerli ziyaretgilerin butik otel deneyimlerinden biri olan misafirperverlik boyutunu belirlemek i¢in
tanimlayici kodlar belirlenmistir. S6z konusu kodlar ‘samimi karsilama, saygi, ilgili olma, ¢alisanlarin ilgisi, giiler
ylizlii hizmet, nezaket, giiler yiizlii personel, yardim sever, sicakkanli, candan karsilama, 6zel hissettirme’ seklinde
tanmimlanmistir. Bu kodlar araciligiyla yorumlardan ana temalardan biri olan misafirperverlik boyutuna ulagilmistir.
Incelenen cevrimici yorumlarin ¢ogunda misafirperverlik boyutunun isletme sahibi ve ¢alisanlarmin misafirlere
gosterdikleri sicak kanlilik, giiler yiiz ve samimi ilgi ile iliskili oldugu saptanmustir. Isletme sahipleri ve ¢alisanlarinin
misafirlere karst olumlu davraniglar1 oldugu ve bu davranislarin da misafirlerin memnuniyet ve gelecek seyahat

davranigini pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir. Bununla ilgili baz1 6rnek alintilar asagida yer almaktadir:

... Bolgenin misafirperverliginin yansimasi. Sahane bir tesis, temizligi, mistikligi, tarihi dokusu, konforuyla
miikemmel bir agirlama ile ugurlandik. Eski Mardin’ i yiiriiyerek rahatliklarla gezebileceginiz bir konumda. Bizi
zorlayan yoresel yemeklerin iistiine ila¢ gibi gelen sabah kahvaltisi da olduk¢a miikellef. Géniil rahathigiyla tercih
edilebilir....
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... Telefonda aldigimiz kibar, sevecen, detayl ilgi tiim tatilimiz boyunca devam etti. Kendimizi evimizde kadar
rahat ve samimi hissettirecek bir ortam iginde gecti tiim tatilimiz. Odalarin dekorasyonu size tarihi yasatiyor,
manzarasi konumu itibari ile ¢ok giizel. Kahvaltilar ¢esit olarak fazlasiyla tatmin edici ve lezzetli. Tekrar gidecek

olsak kesinlikle tercih edecegim ender otellerden. Tiim ekibe bu vesile ile tekrardan tesekkiir etmek isterim...

... Otel harikaydi ézellikle manzarasi ¢ok giizeldi, odamiz ¢ok temizdi ve personel gayet ilgili ve giiler yiizliiydii

hizmetten ¢ok memnun kaldik...

... Havaalamndan karsilanmamizdan itibaren, miikemmel bir hafta sonu yasadik. Otelin elemanlari, otelin
miidiirii her an oradaki kalisimizi daha iyi yapabilmek icin ugrastilar. Konum, odalar, restoran (nefis sekilde
pisirilmis ve servis yapimg lokal tatlar), her sey olaganiistiiydii. Mardin'in dogal dokusunu koruyan muhtesem bir
butik otel olmus. Otel son derece liiks ve de konforlu. Mimarisi, yoresel yemekleri, misafirperverligi ile bizlere

miikemmel bir tatil gegirttiler. Tekrar gelmek igin can atryorum...

Sekil 1. Butik otel deneyimleri

Fiziksel Cevre

Analiz sonucunda elde edilen bulgulardan biri olan deneyimin fiziksel ¢evre boyutunun gostergelerinden olan
kodlar ‘ambiyans, atmosfer, dizayn, goriiniim, aydinlatma, i¢ mimari, kiiltiirel doku, otantik ortam/oda, geleneksellik,
manzara, giizellik, dekorasyon, biiyiilii atmosfer, mistik, tarihi hamamlar, tarihi doku, g6z kamastirici seklinde
belirlenmistir. Incelenen yorumlarin ¢ogunda misafirlerin konakladiklar1 butik otellerin tasarimi, dekorasyonu
manzarasinin muhtesem oldugunu belirtmislerdir. Fiziksel ¢evrenin ve onu olusturan unsurlarin misafirlerin memnun
ayrilmalarinda 6nemli bir unsur oldugu ilgili yorumlardan net bir sekilde anlasilabilmektedir. S6z konusu temay1

destekleyen alintilara asagida yer verilmistir:
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... Muhtesem bir butik otel, Otel tarihi konak, zevkle dosenmis ve ¢ok temiz. Odalar, yataklar mis gibi kokuyor.
Her odanin kendine has konsepti var. Otelin muhtesem bir Mezopotamya manzarast var. Kahvaltisi yoresel tatlardan

olusuyor ve hepsi birbirinden leziz. Tekrar gidecegimiz bir otel. Cok ¢cok memnun kaldik...

... Cok giizel bir yer. Ortam ambiyans hepsi ¢ok giizeldi. Tarihi bir yer oldugu halde temiz ve bakimliydi.
Calisanlar: da ¢ok nazik ve giizel insanlar herkese tavsiye edilir. Konagin konumu itibariyle manzarast da ¢ok

giizel...

...Bu Tarihi Konak, bize Mardin'in mistik atmosferini ve essiz giizelliklerini yasama firsati verdi. Essiz
manzarasiyla terasinda oturup sehrin muhtegem siluetini seyretmek, benzersiz bir deneyimdi. Otelin tarihi atmosferi,

stk odalar, leziz yemekleri ve samimi personeliyle bizi memnun etmeyi basardi...
... Otelin tarihi dokusunu koruyan mimarisi, etkileyici tas isciligi ve biiyiileyici atmosferi bizi derinden etkiledi.....
Hatirlanabilir Deneyim

Ziyaretgiler tarafindan yazilan yorumlarin 6nemli bir ¢ogunlugu butik otellerde yasamis olduklar1 deneyimin
inanilmaz ve unutulmaz oldugunu ifade etmislerdir. Bunun yaninda konakladiklar otelin biiyiileyici oldugunu ve
ayni zamanda nostaljik bir deneyim oldugunu belirtmiselerdir. Hatirlanabilir deneyimin gostergelerinden arasinda
yer alan ‘otantik, haz, keyif alma, yeni ve farkli deneyim, inanilmaz deneyim, biiyiileyici, unutulmaz, otantik odalar,
nostalji, essiz bir deneyim’ kodlardan yola ¢ikilarak hatirlanabilir deneyimin butik otellerde konaklayan turistlerin
onemli bir deneyimsel bilesen oldugunu yorumlardan anlagilabilmektedir. S6z konusu yorumlardan bazi 6rnekler

asagida alintilanmigtir:

... Tarihi bir konak, ¢ok zevkli bir sekilde otele ¢evrilmis hele bir de otelin sahibinden konagin hikayesini dinlemek
bambagska. Her sey diisiiniilerek ve eski dokusu korunarak tasarlanmis 5 yildizli konforu yasatiyor. Bizimle birebir

ilgilenen otel miidiiriine ve tiim ekibe bize tatilimizi unutulmaz ve ézel kildiklari igin tesekkiir ederiz...

... Eger Mardin'de unutulmaz bir kiiltiirel, tarihi ve de inanilmaz lezzetli bir tatil deneyimi yasamak istiyorsaniz,
bu konak en dogru segcim. Restorasyonu ve dekorasyonuna hayran kaldim, her tiirlii detay diistiniilerek ince bir zevkle
ve biiyiik bir emekle hazirlanmig. Miikellef bir sabah kahvaltisi ve aksam yemegi otelin hizmetine dahil. Bir gurme
olarak her aksam yemegini, 6gle yemegini atlatip iyice acikarak, merakla ve heyecanla bekler oldum. Surf yemeklerini
yemek icin tekrar gidebilirim, Ihtiyaciniz olan her konuda da yardimci oluyorlar. Unutulmaz ve essiz bir

deneyimdi)))...

... Biiyiilii bir otel. Tertemiz beyaz sabun kokulu, tarihi kokladigimiz bir odada uwyumak inanilmaz bir deneyim,

kahvaltist nefis her sey ¢ok lezzetli, calisanlar ilgili ve samimi...
Hijyen ve Temizlik

‘Temizlik, piril pir1l bir oda, temizlik, mis gibi sabun kokusu, tertemiz ¢arsaflar, Odalarin temizligi, hijyeni, mis
gibi temizlik kokusu, bakimli, steril’ gosterge kodlarindan hareketle ulagan temizlik ve hijyen bileseni ziyaret¢ilerin
iizerinde onemle durduklar1 yapilan yorumlarda goriilebilmektedir. incelenen ziyaret¢i yorumlarin biiyiik bir
cogunlugunda butik otelde konaklayan ziyaret¢ilerin hijyen ve temizlik konusunda olduk¢a memnun olduklarini ve
olumlu yorumda bulunduklar1 saptanmistir. Genel anlamda ziyaretciler odalarin hos kokulu, ferah, temiz, hijyenik,

havalanmis olmasi, otelde ziyaretcilerin kullanimina sunulan kisiye 6zgii nevresim, yastik kiliflar1 ve havlu gibi
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materyallerin son derece hijyenik olduklarini ifade etmislerdir. Bu deneyimsel bilesen ile ilgili baz1 yorumlar asagida

yer almaktadir:

...Otele ilk adim attigimizdan itibaren bize aile sicakligint veren ¢alisanlarin igten samimi ve giiler yiizlii olmasi
mekdanin giizelligi manzaras: odalarin temizligi essiz kahvaltisi sunumlart ikramlar giiler yiizlii servis etmeleri hi¢
terslemeden icten davranmalart ve ¢alisan gibi degil arkadas gibi aile gibi muhabbet ortami olmasi gercekten ¢ok

giizeldi...

...Otelin personeli, bastan sona kadar bize miikemmel hizmet sundu ve her zaman giiler yiizleriyle yanuimizda
oldular. Otel odalari temiz, ferah ve konforlu olmasinin yani sira, geleneksel Mardin motifleriyle de dekore edilmisti.

Gece boyunca sessizlik icinde uyuduk ve dinlendik...

...Daha konagin kapisindan girerken beraber ¢cok samimi bir karsilama. Sandalyeye otururken daha ¢ay hemen
yanminizda. Hizmet personel gercekten ¢ok iyi. Benim icin en onemli sey temizlik idi. Gergekten goniil rahatligryla

uyuyabilirsiniz. Oda kapisint agcar agmaz mis gibi sabun kokusu tertemiz ¢carsaflar ...

...Bir otelin biitiin havlular: nevresimleri yastik kiliflari tertemiz mis gibi olabilir mi hepsi piri pwrildi. Odanin
hemen oniinde u¢suz bucaksiz bir Mezopotamya manzarasina karsi ister kahvalti yapin isterseniz otelin miikemmel

dibek kahvesini yudumlayin isterseniz aksam cayt icin ama mutlaka gidip kaln...
... Pandemi siirecini en ¢ok ciddiye alan bu otel tertemizdi. Her yer steril edilmisti...
Gastronomi

Destinasyonlarin 6nemli kiiltiirel simgelerinden biri olan yoreye ait mutfak kiiltlirii turist deneyimi
arastirmalarinda en onemli deneyimsel bilegenlerinden biri olarak vurgulanmaktadir S6z konusu bu arastirmada
ozellikle kendini 6zel hissetmek icin butik otellerde konaklayan ziyaretgilerin incelenen yorumlarda siklikla
vurguladiklar1 yéreye ait yemekler dnemli bir deneyim boyutu olarak ortaya ¢ikmistir. Ilgili temaya ulasmak igin
belirlenen kodlardan olan ‘yoresel mutfak lezzetli yemek, yoresel yemek, yoresel kahvalti, lezzetli kahvalti, essiz
lezzet, yoresel tatlar, Ozel tatlar’ gibi gostergelerden hareketle butik otel ziyaretgilerin yiyecek-igecek
deneyimlerinden olduk¢a memnun olduklar1 ve essiz bir gastronomik deneyim yasadiklarini ifade etmislerdir. Bu

deneyimsel bilesene ait bazi yorumlar agagida alintilanmaistir:

Yukart ve asagi Mezopotamya'dan kalma yeryiiziinde var olmus tim aromalar bu konakta
sakli...Mezopotamya'da yer almis uygarliklarin aroma ve lezzet haritasini belgelemeyi basarmis butik bir oteldir. Bu
topraklar iizerinde en az yarim aswr ge¢misi bulunan yemek regeteleriyle misafirlerini agirlamayr basaran bu konagin
aile fertlerinden kalma patentli "Peyran Corbast" mevcuttur. Corba ile birlikte konakta pisirilen tiim yemekler

babaanne metotlart ile geleneksel olarak pisirilir. Bu konakta yemek seremoni halinde ikram edilir misafirlere.

...Kahvaltisi efsane, bu lezzetleri baska yerde bulamazsiniz, sunulan her sey yoresel lezzetlerden, aksam yemekleri
ayrt bir giizel; Konagin patentli 6zel ¢orbasini mutlaka ama mutlaka tatmalisimiz, kaburga dolmasi, diger yéresel
icli kéfteler, hele ki tatlilar: baska bir yerde yiyebilmeniz miimkiin degil. Odalarinda kendinizi bir masal diinyasinda

va da film setinde hissediyorsunuz...
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... Otelin restoranminda yedigimiz kahvalti sahaneydi. Yerel lezzetlerin ustalikla hazirlandigi restoranda tattigimiz
yéresel tatlar, damaklarimizda unutulmaz bir tat birakti. Ozellikle yéresel spesiyalleri denemek isteyenlere tavsiye

ederim...

... Ricamiz iizerine hazirlanan yoresel yemekler bize gére bolgenin en lezzetli ve ézel tatlart idi. Ozellikle tescilli
corbasini diinyanmin baska bir yerinde tatma sansiniz yok. Kahvalti da dahil olmak tizere tiim yiyecekler egsiz lezzetli,

taze ve size ozel...
Sonuc ve Oneriler

Bu c¢alismanin amaci Mardin’deki ziyaretgilerin butik otel deneyim boyutlarini ortaya belirlemektedir. Bu amag
dogrultusunda daha gercek¢i ve gegerli bulgulara erisebilmek icin ¢evrim i¢i yorumlardan olusan veri setinin
netnografik analizi gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgulara gére butik otel deneyim boyutlarinin fiziksel ¢evre,
misafirperverlik, hatirlanabilirlik ve hijyen ve temizlik seklinde bes boyuttan olustugu belirlenmistir. Turistlerin ya
da gezginlerin otel deneyimlerinin belirlenmesine iliskin ¢ok sayida gorgiil aragtirma yiiriitiilse de (Barnes, Mattsson
ve Serensen; 2014; Chen, 2015; Ali, Amin ve Cobanoglu, 2016; Cetin ve Walls, 2016; Mantihou, Kang, Sumarjan
ve Tang, 2016) butik otel perspektifinden ele alinan ¢alisma sayisi simrlidir (MclIntosh ve Siggs; 2005; Karaceer,
2013; Giiney, 2015; Parolin ve Boeing, 2019). S6z konusu ¢alismalar incelenen deneyimsel boyutlarin daha ¢ok
literatlirdeki deneyimsel modiilleri cercevesinde test edilmesine yoneliktir. Bu c¢aligmada ilgili literatiirdeki
deneyimsel boyutlardan farkli boyutlarin ¢itkmasi bu arastirmay1 6nemli kilmakta ve ilgili literatiiriin teorik a¢idan

zenginlesmesine olanak tanimaktadir.

Elde edilen bulgulara gore misafirperverlik boyutu en fazla yorum alan deneyimsel bilesen olarak ortaya ¢ikmustir.
Misafir-galisan, misafir-igletme sahibi arasindaki sosyal etkilesimin turistlerin memnuniyet ve sadakat {izerindeki
etkisinin pozitif yonlii olduguna yonelik aragtirmalar olumlu turizm deneyimi yaratmada misafirperverligin 6nemli
bir rolii oldugunu gostermektedir (Karacaer, 2013; Giiney, 2015; Mantihou vd., 2016; Cetin & Okumus, 2018).
Dolayisiyla isletme sahipleri miisteri memnuniyeti devamliligi saglamak ve paralelinde olumlu davranigsal niyet
gelistirmek i¢in misafirlerine karsi igten, samimi, ilgili, nazik, yardimsever, misafirlerini 6zel hissetmelerini
saglayacak davraniglar gelistirmelidirler. Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan diger deneyimsel bilesenlerden biri olan
fiziksel gevre ilgili alanyazinda yapilan aragtirmalarda 6ne ¢ikan otel deneyim bilesenlerinden biridir (Walls, 2009).
Konaklama deneyim unsurlarindan 6nemli bir bilesen olan fiziksel ¢cevre otel misafirlerin 6zellikle otele ilk girdikleri
anda etkileyen otelin mimarisi dokusu, atmosferi, tasarimu ile ilgili 6zelliklerini kapsamaktadir. Otel misafirinin
memnuniyeti etkileyen faktorlerden biri olan fiziksel ¢evre ayn1 zamanda misafirlerin gelecek davraniglarini olumlu
bir sekilde etkileyebilmektedir (Cetin & Istanbullu Dincer, 2014). Bu agidan diisiiniildiigiinde butik otel yoneticileri
ve pazarlamacilar otelin fiziksel ¢evre unsurlarina dikkat eden ve otelin tarihi dokusuna uygun otantik mimariyi
onemseyen miisterilerin isteklerine uygun tasarimlar gergeklestirmeli ve misafirlerini memnun etme gayreti igerisine

girmelidirler.

Hatirlanabilirlik olgusu turizm deneyimi bilesenleri igerisinde 6nemli bir unsur olup (Tung & Ritchie, 2011)
turizm aragtirmalarinda siklikla ortaya ¢ikan ve turist tatmini ile yakindan iliskilidir (Kim, 2018). Hatirlanabilir
turizm deneyimi turistlerin turistik iiriinii deneyimlemeleri sonucunda ortaya ¢ikan olumlu veya olumsuz duygular
agiklamaktadir (Kim, Ritchie & McCormick, 2012). Bu arastirmada ortaya ¢ikan butik otel deneyimlerinden biri olan
hatirlanabilir turizm deneyim, deneyimin unutulmaz, biiyiileyici ve otantikligi ile iliskilendirilmektedir. Bu
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dogrultuda otel yoneticileri misafirlerinin deneyimlerinin hatirlanabilir olmasi i¢in sunduklar1 deneyimleri unutulmaz
kilmak igin ¢aba gostermelidirler. Ornegin diger otellerden farkli bir hizmet anlayis1 sergileyebilirler. Misafirlerin
kendilerini 6zel hissettirecek, tarihi ve otantiklie 6nem vererek miisterilere yeni ve sira dist deneyimler
tasarlayabilirler. Bunun yaninda bu deneyimleri tasarlarken arastirmada 6ne ¢ikan bir deneyimsel bilegenlerden biri
olan temizlik ve hijyen unsurlarinin siirdiiriilebilirligine 6nem vermelidirler. Ciinkii bu arastirmada misafirlerin
yaptig1 yorumlarin biiylik bircogunda misafirler temizlik konusunu siklikla olumlu bir diizeyde dile getirmislerdir.
Ozellikle butik oteller sahip oldugu karakteristik ozellikleri nedeniyle misafirlere yiiksek kalitede hizmet
sunmalidirlar. Bu hizmeti sunarken misafirlerin en fazla dikkat ettigi konulardan biri olan hijyenin énemli oldugu

arastirma sonucunda da ortaya ¢ikmuistir.

Son olarak aragtirmada belirlenen deneyimsel bilesenlerden biri olan gastronomi boyutu yorumlarda az sayida
vurgulansa da misafirlerin deneyimlerini olumlu yonde etkilemektedir. Cagdas turistler ya da kendini 6zel hissetmek
isteyen ve butik otelde kalmay1 tercih eden turistler gittikleri destinasyonlarda yoresel mutfak tercih edebilmektedir.
Ozellikle yiiksek deneyim ve essiz bir gastronomi deneyimi pesinde kosan turistler gittikleri destinasyonlarda ya da
konakladiklari otellerde farkli tatlar arayisinda olmaktadirlar (Quan & Wang, 2004; Kodas & Ozel, 2023). Bu nedenle
bu arastirmada ortaya ¢ikan gastronomi boyutu isletme sahiplerinin miisteri tatmini i¢in dikkat etmek zorunda
olduklar1 6nemli deneyim unsurlari arasinda yer almaktadir. Bu ¢ercevede otel meniilerinde yoreye 6zgili yemeklere
yer verilmesi, yoreye 6zgii pisirme yontemleriyle hazirlanip servis edilmesi miisteri tatmini agisindan 6nem arz eden

konulardandir.

Bu arastirma bulgularindan hareketle gelecek arastirmalar igin birtakim onerilerin gelistirilmesi ilgili literatiiriin
gelismesi yoniinde katkilar sunabilir. Ilk olarak bu arastirma Tripadvisor sitesinde yer alan yorumlar gergevesinde
yiirtitilmistiir. Dolayisiyla farkli destinasyonlarda benzer arastirmalar gergeklestirilerek bu aragtirmada ortaya ¢ikan
deneyim unsurlarindan farkli bilesenler ortaya cikartilabilir. Ikincisi, deneyimle yakin iliskisi olan motivasyonlar
etnografik ve netnografik yontemlerle ya da ampirik (nicel) arastirmalar ile incelenebilir. Ugiinciisii butik otel

deneyim kalitesi ve hizmet kalitesinin incelenmesine yonelik gelecekte aragtirmalar yiiriitiilebilir.
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Netnographic Examination of Visitor Experiences in Boutique Hotels: The Case of Mardin
Davut KODAS
Mardin Artuklu University, Faculty of Tourism, Mardin/Tiirkiye

Research conducted to determine the tourism experience shows that different types of tourism, especially in the
modern tourism paradigm, have different experiential components, and therefore the tourism experience is
multidimensional and complex. The research show that the tourism experience is explained under different
dimensions, and it is revealed that these dimensions differ in the examinations made for different types of tourism.
From this point of view, it is seen that there are some difficulties in the conceptualization of tourism experience and
there are differences in determining the components of tourism experience. In addition, considering factors such as
the hedonic structure and memorability of the tourism experience, it is stated that there is a lack of evaluation of
experiences from a visual point of view. When considered from this perspective, the visitors’ experiences depending
on the changing profile structure and needs of the visitors now have features such as hedonic and memorable (Kodas,
2024). Customer experience and satisfaction in the hotel industry are interesting topics as they have long contributed
significantly to customer loyalty, revisit intention and positive word-of-mouth marketing (Mohsin & Lengler, 2015;
Padma & Ahn, 2020). It can directly affect customer satisfaction, especially since customer experience is one of the
basic building blocks in hotel management (Mohsin & Lengler, 2015). For this reason, hotel managers make special
efforts to provide a superior service experience to their customers and to understand the components and influencing
factors of the experience. Studies aimed at determining the tourism experience and revealing its dimensions
contribute to the enrichment of the literature. However, the number of studies conducted is still limited, and there is
a need for research to determine the experiences of visitors, especially those staying in boutique hotels. Therefore,
this research is considered important in terms of revealing visitors' boutique hotel experiences and, accordingly,

contributing to positive behavioral intentions of guests.

This study aims to reveal boutique hotel experiences. To achieve this aim, the netnography approach, one of the
qualitative research methods, was adopted in the research (Kozinets, 2002). Netnographic analysis is “a new
qualitative method specifically designed to investigate the consumer behavior of cultures and communities existing
on the Internet” (Kozinet, 1998, p. 336). Due to the exploratory nature of the study, a qualitative case study approach
was used, which is more suitable for research (Cetin & Bilgehan, 2016). Comments on Tripadvisor, one of the popular
online platforms used by tourists in choosing destinations or tourism businesses and understanding tourist behavior,
constitute the data set of the research (Kaosiri et al., 2017; Thanh & Kirova, 2018). In choosing the dataset, archival
data was used to analyze online reviews because the data was already available online and was obtained through
transcription without any involvement of the researcher (Kozinet, Dolbec & Earley, 2014). Before the data collection
process, those with good and very good scores were selected from the Turkish comments made on the boutique hotels
in Mardin on the Tripadvisor platform. The data was collected in April 2024. The data consists of comments made
by domestic visitors in April 2024 and before. At the end of the data collection process, 1154 visitor comments were

included in the data analysis.

According to the findings obtained as a result of content analysis in the current study, visitors' boutique hotel

experiences consist of five dimensions: physical environment, hospitality, memorability, hygiene and cleanliness,
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and gastronomy. Findings indicated that boutique hotel experience dimensions emerged in four dimensions: physical

environment, hospitality, memorability and hygiene and cleanliness.

Although many empirical studies have been conducted on determining the hotel experiences of tourists or travelers
(Barnes, Mattsson & Serensen; 2014; Chen, 2015; Ali, Amin, & Cobanoglu, 2016; Cetin & Walls, 2016; Mantihou,
Kang, Sumarjan & Tang, 2016). ) the number of studies from the boutique hotel perspective is limited (McIntosh &
Siggs; 2005; Karaceer, 2013; Giiney, 2015; Parolin & Boeing, 2019). It is aimed at testing the experiential dimensions
examined and determined in these studies within the framework of experiential modules in the literature. The
emergence of different experiential dimensions in this study, which is discussed in the light of the experience theory
prominent in the relevant literature, makes this research important and allows the relevant literature to be enriched

theoretically.

Some suggestions for future research based on these research findings may contribute to the development of the
relevant literature. First, this research was conducted within the framework of the online comments on the Tripadvisor
site. Therefore, similar research can be carried out in different tourism destinations in Turkey and the components of
experience revealed in this research can be developed and different elements can be revealed in future research.
Second, motivations that are closely related to experience can be examined by ethnographic or netnographic methods
or empirical (quantitative) research. Third, future research can be conducted to examine boutique hotel experience

quality and service quality.
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