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ÖZET 

Bu çalışma, konaklama sektöründeki unutulmaz konaklama deneyimi kavramını derinlemesine anlama 
amacını taşımaktadır. Günümüz seyahat anlayışında konaklama, sadece gecelemenin ötesine geçerek, 
konfor, estetik ve yüksek hizmet kalitesiyle birinci sınıf bir deneyim sunma hedefini benimsemektedir. Detaylı 
incelemeler, unutulmaz konaklama deneyiminin özenle tasarlanmış mekanlar, yaratıcı ve kişiselleştirilmiş 
hizmetler ve duygusal bağ kurma kavramlarıyla örtüştüğünü ortaya koymaktadır. Bu derleme araştırmasının, 
konaklama sektörü profesyonellerine, müşteri memnuniyeti stratejilerini gözden geçirme ve unutulmaz 
deneyimleri teşvik etme noktasında fayda sağlaması beklenmektedir. Araştırma, unutulmaz konaklama 
deneyiminin sadece konuk memnuniyetini değil, aynı zamanda sadık bir müşteri kitlesi oluşturmanın, olumlu 
ağızdan ağıza iletişimi güçlendirerek yeni potansiyel müşterileri çekmenin stratejik önemini vurgulayarak 
sektöre değerli katkılarda bulunmaktadır. Bu araştırmadan elde edilen temel bilgiler, konaklama sektörü 
paydaşlarına müşteri odaklı yaklaşımlarını güçlendirmeleri ve rekabet avantajı elde etmeleri için pratik 
rehberlik sağlamaktadır. 
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ABSTRACT 
This study aims to provide an in-depth understanding of the unforgettable stay experience in the hospitality 
industry. In today's travel mindset, hospitality goes beyond just overnight stays and embraces the goal of 
providing a first-class experience with comfort, aesthetics, and high service quality. Detailed investigations 
reveal that memorable hospitality experiences coincide with carefully designed spaces, creative and 
personalized services, and emotional connection. This review is expected to benefit hospitality professionals 
in reviewing their customer satisfaction strategies and promoting memorable experiences. The research 
makes valuable contributions to the industry by emphasizing the strategic importance of memorable 
hospitality experiences not only for guest satisfaction but also for building a loyal customer base and 
attracting new potential customers by strengthening positive word-of-mouth communication. The key insights 
from this research provide practical guidance to hospitality industry stakeholders to strengthen their 
customer-centric approach and gain competitive advantage. 
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Giriş 

Günümüzde turizm endüstrisi, küresel ölçekte hızla evrilen ve ekonomik açıdan önemli bir sektör 

olarak dikkat çekmektedir. Bu büyüyen endüstrinin kilit bir bileşeni olan konaklama sektörü, turizm 

deneyimlerinin temel taşlarından birini oluşturarak turistlerin seyahat tercihlerini etkilemektedir. Son yıllarda, 

turizmdeki paradigma değişimi ve deneyimsel yaklaşımın benimsenmesi, konaklama deneyimlerine yönelik 

talebi önemli ölçüde artırmıştır (King ve Zhang, 2017). Bu bağlamda, konaklama işletmeleri artık sadece 

konforlu bir oda veya kusursuz bir hizmet sunmanın ötesine geçerek, turistlere unutulmaz, özelleştirilmiş ve 

etkileyici deneyimler sunma konusunda yarışmaktadır (Brunner ve Peters, 2009; Çoban ve Ardıç Yetiş, 2019). 

Talep perspektifinden bakıldığında da turistlerin beklentilerinin giderek karmaşık hale geldiği ve bu 

beklentilerin sadece konaklama tesisinin fiziksel özelliklerinden daha fazlasını içerdiği görülmektedir.  
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Rahatlık, konfor, güvenlik ve huzur gibi temel beklentilere ek olarak, turistler artık seyahat deneyimlerinde 

duygu yüklü ve unutulmaz anlar aramaktadır. Bu nedenle, konaklama işletmeleri sundukları hizmetlerin yanı 

sıra özgün tasarımlar, yenilikçi konseptler ve benzersiz deneyimlerle turistlerin hayal güçlerini ve duygusal 

tepkilerini etkilemeye çalışmaktadır (Rahimian vd., 2021). Literatürde birçok çalışma, konaklama içerisinde 

tüketilen belirli hizmet ve durumların müşteriler için silinmez anılar yaratabildiğini vurgulamaktadır (Rijal ve 

Ghimire, 2016; Herjanto ve Gaur, 2017; Sthapit, 2018). Olumlu hatırlanan turizm deneyimleri sayesinde 

turistler önceki ziyaretlerini tekrarlama eğiliminde olmakta (Zhang, Wu ve Buhalis, 2018), destinasyon 

seçimlerini bu anılara göre şekillendirebilmekte (Marschall, 2012) ve bu anılardan çevrelerine bahsederek 

(ağızdan-ağıza iletişim) (Kim, 2018) veya sosyal medyada anılarını paylaşarak (elektronik ağızdan ağıza 

iletişim) (Rasoolimanesh vd., 2021), ziyaret ettikleri destinasyonların, konaklama işletmelerinin veya 

restoranların reklamlarını seyahat deneyimlerinin çok sonrasında bile yapmaya devam etmektedirler. 

Unutulmaz bir konaklama deneyimi, turistlerin ziyaret ettikleri destinasyonda yaşadıkları ve uzun süre 

hafızalarında kalan bir deneyimi ifade etmektedir (Tung ve Ritchie, 2011; Kim, 2017). Bu deneyim, turistlerin 

konaklama işletmesi personeli ile olan ilişkileri, sunulan hizmetlerin kalitesi, atmosfer ve ambiyans gibi bir 

dizi faktörden etkilenmektedir (Kim, 2014). Konaklama işletmeleri, sadece bir konaklama olanağı sağlamakla 

kalmayıp aynı zamanda turistlere özenli ve kişiselleştirilmiş bir hizmet sunarak tatmin düzeylerini artırmakta 

ve olumlu bir etki yaratmaktadır (Ariffin, Nameghi ve Zakaria, 2013; Ayyıldız, 2020). İşgörenlerin 

profesyonellikleri, misafirperverlikleri ve iletişim becerileri de turistlerin deneyimini belirleyen kritik faktörler 

arasında yer almaktadır (Herjanto ve Gaur, 2017). 

Unutulmaz deneyimler, turistlerin sıradan bir konaklama deneyiminden öteye geçmelerini sağlamakta 

ve konaklama işletmelerine önemli rekabet avantajı kazandırmakta ve uzun vadeli başarı getirmektedir. 

Turizm endüstrisindeki bu eğilim, akademik araştırmaların odak noktasını oluşturarak, turistlerin yaşadıkları 

unutulmaz anlar ve etkileyici deneyimlere duydukları ilgiyi artırmıştır (Mahdzar vd., 2015; Lin vd., 2018; 

Sthapit ve Jimenez, 2018; Chen, Cheng ve Kim, 2020). Bu çalışma, turizm literatüründeki mevcut araştırmaları 

inceleyerek unutulmaz konaklama deneyimi konseptinin gelişimini değerlendirmeyi, konaklama sektöründeki 

paydaşlara turistlerin değişen beklentileriyle başa çıkma ve unutulmaz konaklama deneyimleri oluşturma 

konusunda kılavuzluk edebilecek kapsamlı bir perspektif sunmayı amaçlamaktadır. Konaklama deneyiminde 

unutulmazlığın nasıl oluşturulabileceği konusundaki bu çerçeve, işletmelere pratik öneriler sunarak sektörde 

başarı elde etmelerine yardımcı olabilecektir. 

Kavramsal Çerçeve 

Unutulmaz Turizm Deneyimi 

1990'lardan bu yana turizm deneyiminin daha iyi anlaşılmaya başlanmasıyla birlikte, turizm 

akademisyenleri ve uygulayıcıları, yalnızca mal veya hizmet tüketiminin ötesine geçen ve bunun yerine 

turistler için anlamlı ve dönüştürücü karşılaşmalar sağlamaya odaklanan unutulmaz turizm deneyimleri 

yaratmanın önemini giderek daha fazla fark etmişlerdir. Deneyimsel turizme doğru olan bu eğilim, turistlerin 

motivasyonlarını ve davranışlarını etkileyen karmaşık psikolojik, sosyal ve kültürel faktörlerin anlaşılmasına 

ve gelişen ihtiyaç ve beklentileri karşılayabilecek yenilikçi ve ilgi çekici turizm ürünleri ve hizmetlerinin 

geliştirilmesine daha fazla önem verilmesine yol açmıştır. Csikszentmihalyi (1975) tarafından sunulan ilk 

kavramsallaştırmadan ve hizmet kalitesi modelinden (Parasuraman vd., 1988), tatmin edici deneyimlere 

(Ryan, 1995) ve kaliteli deneyimlere (Jennings ve Nickerson, 2006) doğru izleyen evrim, unutulmaz 
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deneyimlerle (Tung ve Ritchie, 2011) devam etmiştir (Hosany, Sthapit ve Björk, 2022: 1467). Kim ve 

diğerlerine göre (2012: 13) unutulmaz turizm deneyimi, “turistlerin bir destinasyonda ne yaptıkları, nasıl 

hissettikleri ve ne düşündüklerine dair kritik anlardan oluşmakta ve olay gerçekleştikten sonra olumlu bir 

şekilde hatırlanan turizm deneyimi” olarak tanımlanmaktadır. Bir başka tanıma göre “unutulmaz bir deneyim 

bir otelde konaklama, bir restoranda yemek yeme ve bir destinasyonda tura katılma gibi geçmişte yaşanan 

özel aktivitelerin bir çıktısıdır” (Sthapit, 2017: 406). Turistlerin duygusal ve öznel tepkilerinden oluşan tüketici 

merkezli bir bakış açısını yansıtan (Kladou ve Mavragani, 2015) unutulmaz turizm deneyimi, turist üzerinde 

kalıcı bir izlenim bırakan ve yaşamı üzerinde olumlu ve anlamlı bir etki oluşturan seyahat deneyimidir. 

“Bireylerin destinasyondaki ürün ya da hizmetlerin farklı yönleriyle etkileşime girdikten sonra sahip oldukları 

deneyimlerini değerlendirmeleri, unutulmaz deneyim üzerinde önemli bir etkiye sahip olmaktadır” (Demir ve 

Demirel, 2019: 664-665). 

Turist açısından eşsiz, beklentinin üzerinde, duygusal anlamda etkili, kültürel açıdan sürükleyici veya 

maceralı olabilen unutulmaz deneyim, Afrika’daki Sahra Çölü gibi bir doğa harikasına veya kültürel bir dönüm 

noktası olan Çin Seddine ziyareti ya da bungee jumping gibi bir macera etkinliğine veya farklı bir kültürde 

yemek yapma atölyesine katılmayı içerebilmektedir. Unutulmaz turizm deneyimi, yalnızca destinasyon ya da 

aktivitenin kendisiyle değil, aynı zamanda turistin deneyimle kurduğu duygusal ve psikolojik bağlantıyla da 

ilişkilidir (Servidio ve Ruffolo, 2016; Karaca ve Tağraf, 2021). Hedonik veya zevkli deneyimler, unutulmaz 

deneyimler duygusal nitelikte olduğu için turistlerin deneyimlerini inşa etmelerine ve hatırlamalarına olanak 

tanımaktadır (Zimmerman ve Kelly, 2010). Bu deneyimler kişisel gelişime ilham verebilmekte, kişinin 

bilgisini ve bakış açısını genişletebilmekte, uzun süreli anılar yaratabilmekte ve hatta gelecekteki seyahatleri 

motive edebilmektedir. Unutulmaz turizm deneyimi açısından verilebilecek örnekler arasında Japonya'ya 

gelen ziyaretçilerin geleneksel bir çay törenine katılması, matcha çayı hazırlama ve servis etme sürecini 

öğrenmeleri (Seyitoğlu ve Alphan, 2021) ya da Avustralya'da turistlerin vahşi yaşam koruma alanlarındaki 

kanguru ve koalalarla yakınlaşmaları (Ballantyne, Packer ve Sutherland, 2011) yer alabilmektedir. İzlanda'ya 

seyahat eden turistlerin kuzey ışıklarının çarpıcı güzelliğine tanık olmaları (Mathisen, 2012) ya da Kapadokya 

üzerinde balonla seyahat edenlerde hayranlık uyandıran duygular (Bertan, 2020) unutulmaz olarak 

betimlenmektedir. Bahamalar'daki lüks bir konaklamadan, Las Vegas'taki heyecan verici bir zamandan ya da 

Disney World'e aile dostu bir ziyaretten sonra turist için geriye kalan tek şey bu deneyimin anısıdır (Braun-

LaTour, Grinley ve Loftus, 2006). Bu deneyimler seyahat sona erdikten uzun süre sonra bile turistler tarafından 

hatırlanmakta ve olumlu bir izlenim şeklinde değerlendirilmektedir. “Turistlerin geçmişte yaşadıkları 

deneyimler hafızalarında önemli bir bilgi olarak yer almakta, akılda kalan bu bilgi insanların yeni bir şeylere 

karar verme sürecinde veya bir sonraki deneyimlerinde nasıl hareket edeceklerine dair güvenilir bilgi kaynağı 

olarak kullanılmaktadır” (Keskin, Sezen ve Dağ, 2020: 243). 

Turizm alanyazınında deneyimi unutulmaz kılan faktörlerin araştırılmasına yönelik çeşitli araştırmalar 

yapılmıştır. Tung ve Ritchie (2011); duygusal durum, beklentiler, sonuçsallık ve hatırlama olmak üzere dört 

temel boyut tanımlamıştır. Kim ve diğerlerinin (2012) çalışması, unutulmaz turizm deneyiminin hazcılık, 

yenilik, yerel kültür, ferahlık, anlamlılık, katılım ve bilgi olmak üzere yedi boyuta göre kategorize 

edilebileceğini ifade etmektedir. Chandralal ve diğerleri (2015) çok sayıda deneyimsel boyut belirlemiştir. 

Bunlar yerel halk, yaşam ve kültür, kişisel olarak anlamlı deneyimler, paylaşılan deneyimler, algılanan yenilik, 

algılanan beklenmedik keşifler, profesyonel rehberler ve tur operatörü hizmetleri ve duygusal duygulardır. 

Eğitim, estetik, eğlence, gerçeklerden kaçma, katılım, hazcılık ve yerel kültür boyutlarının turistlerin 
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deneyimlerini önemli ölçüde etkilediğini gösteren çalışmalar da bulunmaktadır (Quadri-Felitti ve Fiore, 2013; 

Ali, Hussain ve Ragavan, 2014). Bununla birlikte çalışmalar, unutulmaz turizm deneyiminin bazı boyutları 

konusunda hemfikir olsa da bazı boyutlar konusunda birbirinden farklılaşmaktadır. Unutulmaz turizm 

deneyiminde turistin motivasyonu, destinasyonun özellikleri, etkileşim düzeyi, ortaya çıkardığı duygusal 

tepki, hafızada nasıl yer aldığı ve seyahat sonrası sonuçları gibi birçok bileşen, tercih ve beklentilere bağlı 

olarak farklı şekillerde etkileşime girmektedir (Gnoth, 1997; Cutler ve Carmichael, 2010; Sthapit, 2017; Uysal, 

Berbekova ve Kim, 2020; Yu vd., 2021). Bu durum kişiden kişiye değişebilen unutulmaz bir deneyim ortaya 

çıkarmaktadır.  

Unutulmaz turizm deneyimini açıklamaya yardımcı olan farklı kuramlar ve kavramlar bulunmaktadır. 

Bu konudaki ilk çalışmalardan biri deneyim ekonomisidir. Pine ve Gilmore tarafından 1998'de ortaya atılan 

bu kuram, somut ürün temelli bir ekonomiden hizmet temelli bir ekonomiye geçişin bir sonucu olarak 

insanların daha anlamlı ve akılda kalıcı deneyimler aradıklarını öne sürmektedir. Tüketiciler daha sofistike 

hale geldikçe, karşılanmamış ihtiyaçlarını tatmin etmek için anlamlı deneyimler aramaktadırlar ve elde ettikleri 

bu deneyimlerin çıktısı ise hafızalarında daha uzun süre kalmasıdır. Unutulmaz turizm deneyimi bağlamında 

turistler artık daha çok benzersiz, kişiselleştirilmiş ve duygusal açıdan ilgi çekici deneyimler aramaktadırlar. 

Bu noktada, turist davranışının arkasındaki itici güç (Crompton, 1979) olan seyahat motivasyonlarını anlamak, 

turizm işletmelerinin bu ihtiyaç ve beklentileri karşılayan deneyimler oluşturmasına yardımcı olabilmektedir.  

Bu düşünceden hareketle, turizm işletmelerinin turistlerle duygusal bağ kurabilmeleri için 

kişiselleştirilmiş deneyimler sağlamaları ve olumlu duyguları teşvik etmeleri gerekmektedir. Bir turizm 

deneyiminin gerçek ve anlamlı olarak algılanma derecesi özgünlüğü ifade etmekte (Wang, 1999) ve unutulmaz 

bir turizm deneyimi yaratmaya katkıda bulunmaktadır. Çünkü turistlerin benzersiz, otantik ve duygusal açıdan 

ilgi çekici ve ön yargılarına meydan okuyan deneyimleri hatırlama ve bu deneyimlere değer verme olasılıkları 

daha yüksektir. Bu bağlamda unutulmaz bir deneyim sunmak için yerel kültür ve gelenekleri vurgulamak, 

deneyimi geliştirmek için duyuları harekete geçirmek, entelektüel açıdan öğrenmeyi ve etkileşimi teşvik eden 

fırsatlar sunarken estetik açıdan da olumlu duygular uyandıran hoş ve çekici mekânlar tasarlamak önem 

taşımaktadır. Bu sayede deneyimin beklentileri karşılamanın ötesine gitmesini sağlamak ve değer yaratmak 

mümkün hale gelebilecektir.  

Özetle, turizm endüstrisi sürekli gelişmektedir ve turizm hizmeti sağlayıcıları turistlerin değişen 

ihtiyaç ve beklentilerine uyum sağlamak zorundadır. Unutulmaz turizm deneyimine katkı sağlayan faktörler 

bireysel tercih ve beklentilere bağlı olarak değişse de bu kavramın arkasındaki teorik temelleri ve alt 

kavramları anlamak, turizm işletmelerinin müşterileri için daha anlamlı ve ilgi çekici deneyimler yaratmalarına 

yardımcı olabilecektir. Hizmet sağlayıcılar, bu güdülere odaklanarak, sadece turistlerin ihtiyaç ve 

beklentilerini karşılamakla kalmayıp beklentilerin ötesinde deneyimler tasarlayabilirler. Bu sayede turizm 

endüstrisinin büyümesine katkıda bulunmanın yanı sıra, turistlere yıllarca hatırlayacakları anlamlı, ilgi çekici 

ve duygusal açıdan zengin deneyimler sunabilirler. 

Unutulmaz Konaklama Deneyimi 

Hizmet ekonomisinden deneyim ekonomisine geçişle beraber konaklama ve turizm sektöründeki 

yöneticiler deneyim yaratma üzerine odaklanmaya başlamışlardır (Mehmetoglu ve Engen, 2011). Hizmet 

odaklı yaklaşımda konaklama firmaları genellikle sundukları hizmetlerin faydasının altını çizer ve müşteriyi 

bir dereceye kadar hizmet sürecine dahil ederken, deneyim odaklı yaklaşımda tüketicinin daha derin düzeyde 
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katılımını sağlamak gerekmektedir. Kullanıcı katılımı veya etkileşimi olmadan deneyim çok mümkün 

olmamaktadır. Bu müşteri odaklı yaklaşım, deneyim yaratmaya ilişkin akademik tartışmalarda sıklıkla ön 

plana çıkmaktadır; çalışan/misafir etkileşimlerine odaklanan çalışmalarda görüldüğü üzere, konuk ağırlama ve 

turizm literatüründe misafir katılımının artırılmasına sıkça vurgu yapılmaktadır. Psikoloji alanındaki 

çalışmalardan faydalanan araştırmacılar, unutulmaz deneyimlerin çeşitli boyutlarını tanımlamış ve bunların 

birçoğu deneyim ekonomisi çalışmaları ile konaklama ve turizm literatürü söylemine girmiştir. Örneğin, 

Csikszentmihalyi'nin (1990) akış kavramına dayanan optimal deneyim teorisi, akış durumunu insanların bir 

faaliyete öylesine dahil oldukları bir durum olarak tanımlar ki, katılımcının adeta dış dünya ile bağlantısı 

kesilmiş gibidir. Konaklama ve turizm sektöründeki unutulmaz deneyimlerle bağlantılı olan yenilenme ve 

kaçış, bireylerin hayatlarını yeni bir bakış açısıyla düşünmeleri için fırsatlar sunmayı içermekte ve bir 

deneyimin hatırlanabilirliğini artırmaktadır. Konaklama sektöründe, misafirlerin kaçış hissine yardımcı olmak 

için fiziksel mekânlarda yenilikler yapmak ve onlarda başka bir zaman ve mekâna taşınma hissi yaratmak için 

mekân tasarımlarında farklılıklara önem vermek gerekebilmektedir. Sürprizler ve yenilikler, misafirlerin yeni 

yerleri hatırlaması, benzersiz yiyecekler denemesi ve farklı kültürel etkinliklere katılması unutulmaz 

deneyimler oluşturmada önemli tetikleyiciler olabilmektedir (Sipe ve Testa, 2018). Sosyal etkileşim, özellikle 

yerel halk ve gerçek yaşam ortamları gibi kolektif deneyimlerde başkalarıyla etkileşime girildiğinde, seyahat 

deneyimlerini daha unutulmaz kılan unutulmaz deneyimler için bir başka önemli faktör olabilmektedir.  

Konaklama sektöründe, konuğun zihninde unutulmaz bir deneyim oluşturmak başarının anahtarı 

olabilmektedir. Unutulmaz konaklama deneyimi, bir konuk üzerinde genellikle beklentileri aşan ve kalıcı 

izlenim bırakan bir deneyim olarak görülmektedir (Tung ve Ritchie, 2011; Kim JongHyeong, 2017). Konuğun 

işletmeye yönelik algılarını etkileyen bu deneyim, olağanüstü hizmet, güler yüzlü personel, kişiselleştirilmiş 

etkileşimler, benzersiz olanaklar, sıcak bir atmosfer ve konfor gibi çeşitli faktörlerin kombinasyonunu 

gerektirmektedir (Gilmore ve Pine, 2002; Ariffin, Nameghi ve Zakaria, 2013; Mody, 2016; Rijal ve Ghimire, 

2016; Sthapit ve Jimenez-Barreto, 2018; Buehring ve O’Mahony, 2019; LaTour ve Brant, 2022). Unutulmaz 

bir konaklama deneyimi yaratmak isteyen işletmelerin, detaylara dikkat çekmek suretiyle konukların ihtiyaç 

ve isteklerini öngörmeleri ve deneyimi beklentilerinin ötesine taşımaları beklenmektedir. Konukla olumlu bir 

duygusal bağ kurarak değer verildiğini hissettirmek ve unutulmaz anılar yaratarak müşteri sadakati 

oluşturmak, yalnızca tekrar ziyaretler (Kahraman ve Tanriverdi, 2021) ve ağızdan ağıza olumlu iletişim 

sağlamakla kalmamakta (Öktem ve Akdu, 2022), aynı zamanda konaklama işletmeleri için bir rekabet avantajı 

da oluşturmaktadır (Kim, 2014).  

Unutulmaz konaklama deneyimi, farklı teorik perspektiflerden ele alınarak değerlendirilmektedir. 

Konuya ilişkin en temel yaklaşım, kavrama hizmet kalitesi boyutuyla yaklaşmaktadır (Knutson vd., 2010). 

Hizmet kalitesi, unutulmaz bir konaklama deneyimi için kritik bir faktördür. Hizmetin niteliği, beklentileri 

karşılama düzeyi, konukların personel ile etkileşimleri, konaklama deneyimlerinin kalitesini belirleyen önemli 

unsurlardır. Fiziksel çevre gibi somut özellikler, hizmetin tutarlı olmasını da içeren güvenilirlik boyutu, 

hizmeti sunan taraf olması itibariyle işletmelerin yanıt verebilirliği ve sundukları empati de bu noktada önem 

taşır (Sipe ve Testa, 2018). Bir konaklama işletmesi, yüksek hizmet kalitesi sunarak konuklara kendilerini özel 

hissettirebilir ve benzersiz deneyimler yaşatabilir. Bu bağlamda personelin dostça ve özenli davranışlarının, 

hızlı ve etkili hizmet sunumun ve konukların taleplerine duyarlılığın yüksek standartlarda olması ve konukların 

beklentilerini aşması gerekmektedir. Müşteri deneyimi, sadakat ve tavsiye gibi olumlu müşteri davranışlarını 

etkileyen önemli bir faktör olarak kabul edilmektedir (Cetin ve Walls, 2016: 395). Deneyimin yoğun olduğu 
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hizmetler arasında yer alan konaklama sektörü açısından müşteri deneyimi, konuğun bir konaklama 

işletmesiyle kurduğu etkileşimlerin sonucunda oluşan algıların toplamını ifade etmektedir (Walls vd., 2011b; 

Ren vd., 2016). Müşteri deneyimi, bireylerin duygusal durumları, bilişsel süreçleri ve sosyal etkileşimleri gibi 

çeşitli faktörlerle şekillenmektedir. Bu faktörleri anlamak ve yönetmek, müşteri deneyimini iyileştirmek ve 

tatmin edici bir deneyim sağlamak için önemlidir. Bu bakımdan unutulmaz ağırlama deneyimi, konukları 

birden çok boyutta tatmin eden sürükleyici, katılımcı ve akılda kalıcı deneyimler yaratmayı amaçlayan bir 

deneyimsel pazarlama biçimi olarak görülebilir.  

Günümüzün deneyimsel pazarında, giderek artan sayıda konaklama hizmeti sağlayıcısı, hedeflerini 

hizmet sunmaktan öte unutulmaz deneyimler sunmaya odaklamıştır (Ariffin ve Maghzi, 2012). Konaklama 

deneyimini gerçekten unutulmaz kılan bazı temel faktörler bulunmaktadır. Dube ve Le Bel’e (2003) göre 

deneyim; fiziksel, sosyal, duygusal ve entelektüel haz boyutlarından oluşmaktadır. Her şeyden önce, 

konukların geldikleri andan itibaren nelere ihtiyaç duyabileceklerini tahmin etmek hizmeti kişiselleştirilmek 

açısından önem taşımaktadır (Bowen ve Lawler, 2006). İsimlerini hatırlamaktan en sevdikleri içeceği sunmaya 

kadar pek çok davranış, unutulmaz bir deneyim yaratmada işletmeleri uzun mesafelere taşıyabilmektedir. 

Konuklara beklemedikleri ve onlar için özel olan bir şeyi sunmak iki taraf arasında duygusal bir bağ 

oluşturmakta, deneyimleri sırasında mutluluk, heyecan ve rahatlama hissetmelerine neden olmakta ve kalıcı 

bir izlenim bırakmaktadır (Teng, 2011; Chandralal ve Valenzuela, 2013). İşletmenin ambiyansı ve atmosferi 

de unutulmaz bir deneyim yaratmada önemli bir rol oynamaktadır. Detaylara dikkat edilen davetkâr bir ortam, 

konukların genel deneyimlerini geliştirerek kendilerini rahat hissetmelerini sağlayabilmektedir. Bu bağlamda 

tesislerin kalitesi, mekânın estetiği, manzarası ve  çevrenin temizliği gibi somut göstergeler deneyimi fiziksel 

boyutuyla unutulmaz hale getirebilmektedir (Asmara ve Mohi, 2016).  Çoğu konuk, gittikleri destinasyonu 

aynı zamanda kültürel açıdan merak ederek tercih etmektedir. Dolayısıyla entellektüel haz boyutunda ise doğal 

ve kültürel mirasa yönelik bilgilendirme yapmak ve belki bu surette destinasyona özgü yerel mutfağı 

deneyimlemelerine fırsat tanımak, kültürel açıdan yaşayacakları deneyimi zenginleştirmektedir (Sthapit, 

Coudounaris ve Björk, 2019; Seyfi, Hall ve Rasoolimanesh, 2020).  

Konukların deneyim olarak neleri zihinlerinde sakladıkları ve gerçekte neleri unutulmaz deneyimler 

olarak algıladıkları konusunda yapılan çalışmalardan elde edilen bulgular şu yöndedir. Bharwani ve Jauhari 

(2013), misafirlerle etkileşim becerileri, empati, yaratıcılık, liderlik ve iş birliği gibi yetkinliklerin, unutulmaz 

müşteri deneyimlerinin oluşturulmasında önemli rol oynadığını ve bu yetkinliklerin işletmelerin rekabet 

avantajını artırmada kritik öneme sahip olduğunu ortaya koymaktadır. Çalışma, konuk deneyimini basit bir 

etkileşimden unutulmaz bir deneyime yükseltmek için konaklama endüstrisinde ön saflarda yer alan 

çalışanların ihtiyaç duyduğu bir yetkinlik çerçevesi önermiş ve bir “Konaklama Zekâsı” yapısı geliştirmiştir. 

Lüks otellerde müşteri deneyimlerini misafirler ve otel yöneticileri açısından ele alan Cetin ve Walls (2016), 

deneyimin, fiziksel ortam (ambiyans, mekân, olanaklar, tasarım vb.) ve sosyal etkileşimle (personel ile 

etkileşim, profesyonellik, dikkat, tutum, diğer konuklarla etkileşim vb.) sağlandığını belirtmektedir. Örneğin; 

konukların çoğu personelle olan sosyal etkileşimlere fiziksel ipuçlarından daha fazla önem vermektedir. 

Benzer şekilde otel yöneticilerine göre havuz, internet ve oda servisi gibi olanaklar misafirler tarafından 

deneyimlerinin bir parçası olarak değerlendirilmemektedir. Bu nedenle en etkili müşteri deneyimleri, uzun 

vadede fiziksel unsurlara dayalı farklılaşma sosyal etkileşimlerle artırıldığında oluşmaktadır. Herjanto ve Gaur 

(2017), dünya genelindeki en iyi 10 otelden dersler çıkararak unutulmaz deneyimlerin nasıl oluşturulduğunu 

araştırmıştır. Yazarlar, bu otellerin müşteri deneyimlerini geliştirmek için kullandıkları çeşitli stratejileri ve 
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uygulamaları incelemişler ve otel çalışanlarının misafirperverliğini ve profesyonelliğini, seyahat deneyimini 

ve otel mekân yönetimi algısını unutulmaz bir deneyim yaratan en önemli faktörler olarak belirlemişlerdir. Lin 

ve diğerleri (2018) turistlerin kişisel ilgi, hizmet kalitesi ve yerel kültür sunumu gibi faktörlerin birleşiminden 

oluşan unutulmaz bir konaklama deneyimi yaşadıklarını belirtmiş, bu deneyimlerin turistlerin tatil 

memnuniyetini artırdığını ve gelecekteki seyahat tercihlerini etkileyebileceğini ortaya koymuştur. Sthapit 

(2018) bir çalışmasında, turistlerin unutulmaz otel deneyimlerinde etkili olan faktörleri kişisel hizmet, 

misafirperverlik, oda ve tesislerin kalitesi, otelin yerel kültürü yansıtması gibi boyutlar açısından ele alırken; 

diğer bir çalışmasında (2019) otel personelinin misafirlerle etkileşimi, personel samimiyeti, hizmet kalitesi, 

tesisin fiziksel çevresi ve yerel kültürel deneyimler gibi faktörlerin unutulmaz bir otel deneyimi oluşturmadaki 

rolünün önemini ortaya koymuştur. Sthapit ve Jimenez-Barreto (2018) ise turistlerin unutulmaz konaklama 

deneyimlerine Airbnb perspektifinden yaklaşmaktadır. Araştırma sonuçlarına göre turistler, kişisel ilgi, ev 

sahibinin samimiyeti ve yerel deneyim paylaşımı gibi faktörlerin birleşiminden oluşan bir atmosferin 

unutulmaz deneyimler yaşamalarını sağladığını belirtmişlerdir. Airbnb'nin güveni artırma, kişiselleştirme ve 

yerel deneyimlere odaklanma gibi özellikleri, turistlerin tatillerini daha unutulmaz hale getirebilmektedir. 

Buehring ve O'Mahony (2019) lüks otellerde unutulmaz konuk deneyimlerinin tasarımının, özgün ve 

kişiselleştirilmiş hizmetlerin sunumu, estetik çekicilik, etkileşimli deneyimler ve duygusal bağlantı gibi 

faktörlerin birleşiminden oluştuğunu dile getirmektedir. Lahouel ve Montargot (2020) ise çocukların müşteri 

olarak unutulmaz konaklama deneyimlerine yönelik bir araştırma yapmış ve özellikle kişiselleştirilmiş 

hizmetlerin, etkileyici aktivitelerin, özel olanakların ve harici iş ortaklarıyla yapılan iş birliklerinin çocukların 

genel deneyimini geliştirmek amacıyla kullanıldığını ortaya koymuşlardır. Unutulmaz turizm deneyiminin 

mevcut bilgi birikimini sistematik olarak gözden geçiren Hosany, Sthapit ve Björk (2022), bu alandaki 

araştırmaların coğrafi bir önyargıya sahip olduğunu, negatif deneyimleri genellikle göz ardı ettiğini ve 

çoğunlukla nicel yöntemlerin kullanıldığını ortaya koymuştur. Elshaer ve Marzouk (2022) ise konuya farklı 

bir açıdan yaklaşarak akıllı turizm teknolojilerinin ve otel yeniliklerinin turist deneyimlerini zenginleştiren 

faktörler olduğunu ve bu teknolojilerin ve yeniliklerin turistlerin memnuniyetini artırdığını vurgulamaktadır. 

Günümüzde konaklama sektöründe, hizmetlerin sadece fiyatlandırma ve ticaret odaklı bir yaklaşımla 

değil, aynı zamanda müşterilere unutulmaz deneyimler sunarak farklılaşma çabası yaygın hale gelmiştir. 

Misafirler artık sadece bir yerde konaklamanın ötesinde özel hissettikleri, ihtiyaçlarının özel bir şekilde 

karşılandıkları bir deneyim arayışındadırlar. Bu nedenle konaklama işletmeleri, standart hizmetlerin ötesine 

geçerek kişiselleştirilmiş hizmetler, benzersiz aktiviteler ve özellikler sunarak misafirlere unutamayacakları 

bir konaklama deneyimi yaşatmaya odaklanmalıdır.  

Tartışma, Sonuç ve Öneriler 

Seyahat, farklı coğrafyalarda çeşitli kültürleri keşfetme ve yeni yerlerde unutulmaz anılar biriktirme 

amacını taşıyan özel bir fırsattır. Ancak, bu deneyimin özel kılınmasında önemli bir faktör, konaklama 

sürecinde sunulan üst düzey hizmet kalitesidir. Konaklama, sadece bir gece geçirilen bir mekân olmanın 

ötesinde, birinci sınıf hizmetlerle şekillenen özel bir anıdır (Berger, 2011; Penner, Adams ve Rutes, 2013). 

Misafirlerle etkileşim, güler yüzlü personel, empatik hizmet anlayışı ve kişiye özel dokunuşlar gibi unsurlar, 

konaklama deneyimini zenginleştiren belirleyici faktörlerdir (Milliman, 1986; Kumar, Olshavsky ve King, 

2001; Torres ve Kline, 2006; Slåtten vd., 2009; Chun vd., 2016). Konaklama işletmeleri, sadece bir konaklama 

imkânı sağlamanın ötesinde, misafirlere özel bir deneyim sunmayı amaçlayabilir. İyi bir konaklama deneyimi, 

misafir ihtiyaçlarına duyarlılık, hızlı çözümler sunma yeteneği ve kişisel ilgi ile şekillenmektedir (Bharwani 
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ve Jauhari, 2013). Hizmet kalitesi, temizlik standartlarından yiyecek içecek hizmetlerine kadar geniş bir 

yelpazede kendini göstermektedir. Bu nedenle, konaklama hizmeti sunan işletmeler, sürekli olarak yenilikçi 

ve kaliteli hizmet anlayışını benimseyerek misafir memnuniyetini en üst düzeye çıkarmayı hedeflemelidir. Bu 

özen, konaklama deneyimini sıradan bir gece konaklamadan öte, unutulmaz bir yaşantıya dönüştürmeyi 

amaçlamalıdır.  

Konaklama deneyimi, yalnızca lüks bir konaklama birimi ve güzel bir manzara ile sınırlı değildir. Aynı 

zamanda personel-misafir etkileşimi ve misafir ilişkileri tarafından şekillendirilen bir süreçtir (Lockyer ve 

Tsai, 2004; Xiang vd., 2022). Sıcak karşılamalar, kişisel ilgi ve anlayış dolu hizmetlerle buluştuğunda, bir 

konaklama işletmesi gerçek anlamda unutulmaz bir deneyim sunmaktadır. Samimi personel-misafir etkileşimi, 

konuklara özel bir değer ve önem hissi kazandırmaktadır. Resepsiyon görevlilerinin güleryüzle karşılaması, 

restoran personelinin dikkatli hizmeti ve kat hizmetleri ekibi tarafından gösterilen özen, misafirlerin 

kendilerini özel hissetmelerine olanak tanımaktadır. Ritz-Carlton'un önceden belirlenmiş dil ve komut 

dosyalarından uzaklaşarak, çalışanlarını samimiyet ve esneklikle donatması, misafirlerin otelde geçirdikleri 

zamanı unutulmaz kılan faktörlerden biridir. Resepsiyon görevlilerinin içten bir gülümsemeyle “Size 

unutulmaz bir konaklama deneyimi sunmaya tamamen kararlıyız" şeklindeki karşılamaları, müşteri 

deneyimini kişiselleştiren ve otantik bir iletişim kuran Ritz-Carlton'un başarısının temelini oluşturmaktadır. 

Çünkü Y kuşağı müşterileri de dahil olmak üzere, bugün her yaştan birey gerçek ve otantik bir müşteri 

deneyimi aramaktadır (Solomon, 2015). Benzer şekilde Chris Hurn ve ailesinin Ritz Carlton otelinde geçirdiği 

tatil, benzer hizmetleri sunan oteller arasında müşteri deneyiminde öne çıkan çarpıcı bir örnektir. Otelde 

unuttukları minik zürafa Joshie'nin ailenin talebi üzerine gönderilmesi, otel yönetiminin yaratıcı bir çözümle 

müşteri memnuniyetini artırmıştır. Joshie'nin uzatılmış tatili boyunca çekilen fotoğraflardan oluşan albüm ve 

özel personel kartı, ailenin yaşadığı olağanüstü deneyimi pekiştirmiştir. Ritz Carlton, etkileyici iletişim 

stratejileri ve benzersiz müşteri deneyimi ile müşteri sadakatini güçlendirmiştir (Pisano, 2020). Misafir 

ilişkileri aynı zamanda otel ile konuklar arasında bir güven bağı kurulmasını sağlamaktadır. Bu güven duygusu, 

konukların otelle bir bağ kurmalarını ve olumlu deneyimlerini paylaşmalarını teşvik etmektedir. Personel-

misafir etkileşimi, aynı zamanda konaklama işletmesinin sunduğu hizmetlerle ilgili doğru ve anında bilgi 

almanın anahtarıdır (Heide ve Grønhaug, 2009). İyi eğitimli personel, konukların sorularına hızlı ve tatmin 

edici cevaplar vererek, onların konaklama sürecini daha sorunsuz hale getirmektedir (Trianasari, Butcher ve 

Sparks, 2018). Bu etkileşim, misafirlerin beklentilerini karşılamalarına yardımcı olmakta ve otelde geçirdikleri 

süre boyunca memnuniyetlerini maksimize etmektedir. Konuk odalarındaki temizlik ve düzen de kritik bir rol 

oynamakta; temiz, düzenli ve konforlu odalar, misafirlerin rahat hissetmelerini sağlamakta ve düzenli temizlik 

standartları, işletmenin genel hijyen ve kalite politikasını yansıtmaktadır (Wang ve Hung, 2015; Wirya, 2023). 

Yiyecek içecek hizmetleri de konaklama deneyimini tamamlayan önemli bir unsurdur. Lezzetli yemekler, 

çeşitli menüler ve profesyonel servis, konukların tatil veya iş seyahati boyunca keyifli bir yemek deneyimi 

yaşamalarına olanak tanımaktadır. Quan ve Wang’a (2004: 299) göre “turistlerin seyahat etmesinin asıl amacı 

farklı yemek çeşitlerini denemek olmasa da turistlere beklediklerinden daha unutulmaz ve keyifli bir tatil 

atmosferi yaşamaları için ekstra fırsatlar sağlayabilmektedir”. Bu unsurlar bir araya geldiğinde, konaklama 

işletmelerinin genel hizmet kalitesini belirleyen kritik faktörleri oluşturmaktadır. Misafir beklentilerini aşmak 

ve olumlu bir izlenim bırakmak amacıyla bu unsurlara odaklanmak, konaklama sektöründeki başarıyı 

artırmakta ve müşteri sadakatini güçlendirmektedir.  
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Konaklama işletmeleri, benzersiz tasarım ve konseptiyle misafiri sadece çekmekle kalmayıp, aynı 

zamanda etkilemek ve unutulmaz bir izlenim bırakmak için özenle planlanmış bir deneyim sunabilmektedir. 

Bu işletmeler konfor ve modern olanakların yanında her odada farklı bir hikâye anlatan mimari ile gerçek bir 

sanat galerisi deneyimi yaşatabilmektedir (Siguaw ve Enz, 1999; Strannegård ve Strannegård, 2012). Tema 

odaklı konaklama işletmeleri, özgün temalar üzerinden konuklarına unutulmaz bir konaklama deneyimi 

sunarken (Gilmore ve Pine, 2002; Walls vd., 2011a); doğayla bütünleşen konseptlerde dağ evleri, orman 

içindeki bungalovlar veya deniz kenarındaki çevre dostu villalar, konukları doğanın güzellikleriyle bir araya 

getirmektedir (Behnamshirazi, 2018; Brochado ve Brochado, 2019). Örneğin; Manta Resort, Tanzanya'nın 

Pemba Adası'nda uzak bir noktada konumlanmış eşsiz bir deneyim sunmaktadır. Su Altı Odası, tekne 

yolculuğuyla ulaşılabilen üç katlı bir konaklama birimi olarak Hint Okyanusu'nun turkuaz suları üzerine inşa 

edilmiştir. Yatak odası su seviyesinin altında yer alır ve panoramik pencerelerden mercan resifi ve su altı 

yaşamı izlenebilir. Geceleyin yayılan ışık, tropikal balıkları pencerelerin önünde toplar, unutulmaz manzaralar 

sunar. Güneşlenme terası, salon, yemek odası ve banyo gibi diğer alanlar ise su seviyesinin üzerindedir 

(Türkiye Finans, 2023). 

Araştırmalar, işletmelerin atmosfer ve ambiyans oluşturma çabalarının müşteri memnuniyetini 

artırdığını, misafir sadakatini güçlendirdiğini ve olumlu online değerlendirmelerin sayısını artırdığını 

göstermektedir (Chittiprolu, Samala ve Bellamkonda, 2021; Choi ve Kandampully, 2019; Sim, Mak ve Jones, 

2006). Misafirler, hoş bir atmosferde bulunduklarında, otele geri dönmek ve başkalarına tavsiye etmek isteme 

eğilimindedirler. Memnuniyetin ötesinde, işletmelerin dekorasyon anlayışı, mobilya seçimi, aydınlatma 

düzenlemeleri ve sanat eserleri gibi detayları konaklama deneyimini kişisel ve anlamlı hale getirebilmekte ve 

deneyimi bir adım öteye taşımaktadır (Guzel ve Dortyol, 2016; Herjanto ve Gaur, 2017). İşletmeler 

misafirlerini sadece konuk olarak değil, aynı zamanda hikâyenin bir parçası olarak hissettirecek bir atmosfer 

oluşturmak için özenle tasarlanmış detayları kullanabilmektedirler (Yılmaz, 2019). Örneğin; bir otel lobisinde 

çalınan müzik, konukların ruh halini etkileyerek algısını şekillendirebilmektedir. Konforlu yataklar ve kaliteli 

tekstil ürünleri gibi fiziksel deneyimleri içeren dokunsal unsurlar son derece önemli olmaktadır. Duyusal 

unsurlar ise özel koku ve özel lezzetler gibi algılara hitap etmektedir (Ogle, 2009; Temeloğlu, Cevahir ve 

Koçhan, 2020; Yozukmaz ve Topaloğlu, 2016). Görsel, işitsel, dokunsal ve duyusal unsurların bir araya geldiği 

bu özel ortam, konukların hafızasında unutulmaz anılar bırakırken aynı zamanda işletmelerin marka değerini 

güçlendirmektedir. Örneğin; Kapadokya’da Uçhisar bölgesindeki birçok otel balon manzarası eşliğinde otantik 

Türk kahvaltısıyla benzersiz ve unutulmaz bir deneyim sunmaktadır.   

Kişiselleştirilmiş ve yaratıcı hizmetlerin, benzersiz olanak ve deneyimlerin, kültürel temasın 

unutulmaz konaklama deneyimlerinin yaratılmasında etkili olduğu görülmektedir. Örneğin; bir butik otelin, 

yıldönümlerini öğrenerek, kişiselleştirilmiş, elle yazılmış bir not ve ücretsiz bir yükseltme sağlayarak 

konuklarına sürpriz yapması, yalnızca misafirlerin konaklamasını iyileştirmekle kalmaz aynı zamanda 

misafirler için hafızalarında kalacak bir anı yaratarak sonrasında aynı konaklama işletmesini tekrar ziyaret 

etmelerini sağlayabilir, olumlu ağızdan ağıza iletişime de olanak sunabilir. Benzersiz olanaklar ve deneyimler 

açısından bakıldığında Kapadokya bölgesindeki birçok konaklama işletmesi bu bağlamda örnek olarak 

gösterilebilir. Turistler için bulundukları yerin kültürüyle daha çok etkileşime geçebilmesi adına düzenlenen 

konaklama içi etkinliklerde unutulmaz anılar yaratabilmektedir. Örneğin; bir konaklama işletmesi bölgenin 

yöresel dans gösterilerini içeren bir etkinlik düzenleyerek onların konaklama deneyimlerini gecelemenin 

ötesine taşıyarak hafızada kalıcı bir etki yaratabilmektedir. “Bunlar göz önüne alındığında, müşterilerin bir 
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otele geri dönmesini veya dönmemesini sağlayan şeyin ve bir oteli arkadaşlarına ve akrabalarına tavsiye 

etmesinin veya tavsiye etmemesinin ne olduğunu, bir markanın nasıl bir imaja sahip olduğunu ve hangi 

özelliklerin müşteriler için değer yarattığını anlamak önemlidir” (Berezina vd., 2016: 2). 

Günümüzde konaklama sektörü, teknolojik inovasyonun etkisiyle önemli bir dönüşüm sürecinden 

geçmektedir. Oteller, tatil köyleri ve diğer konaklama işletmeleri, misafirlerine unutulmaz bir deneyim sunmak 

amacıyla dijital çözüm ve yenilikçi teknolojilere yönelmektedir (Das, 2023; Golja ve Paulišić, 2021). Bu 

yaklaşım, geleneksel konaklama anlayışından ayrılarak, misafirlerin rezervasyon sürecinden başlayarak 

konaklama süresince her anlarını özelleştirmelerine olanak tanımaktadır. Örneğin; Nagasaki'nin Sasebo 

bölgesinde başlayan Henn-Na Hotel zinciri, robotlardan oluşan personeliyle fütüristik bir deneyim 

sunmaktadır. Konuklar, check-in işlemleri ve bilgi alma süreçlerinde dinozor ya da insansı robotlar tarafından 

karşılanırlar. Robot kollu bagaj depolama sistemleri ve kendi kendine giden teslimat robotları, otelin teknolojik 

atmosferini tamamlamaktadır. Otel, teknoloji meraklılarına ve unutulmaz bir konaklama arayışındakilere hitap 

etmektedir (Türkiye Finans, 2023). Dijital rezervasyonlara geçiş, seyahat planlarını esnek bir şekilde 

düzenleme ve tercihlerine daha iyi uygunluk sağlama imkânı sunmaktadır. Online rezervasyon platformları, 

geniş bir seçenek yelpazesi sunmanın yanı sıra kullanıcı dostu arayüzleriyle rezervasyon sürecini 

basitleştirerek misafirlerin kolayca uygun fiyatları karşılaştırmalarına ve özel tekliflere erişim sağlamaktadır 

(Foris vd., 2020; Fu vd., 2021). Akıllı rezervasyon platformları, konukların tercihlerini kaydederek gelecekteki 

rezervasyonlarda kişiselleştirilmiş deneyimler sunma imkânı sağlamaktadır (Çolak ve Karakan, 2021; 

Yalçınkaya, Atay ve Karakaş, 2018). Bu durum, müşteri sadakatini artırma ve konuk memnuniyetini 

maksimize etme konusunda önemli bir rol oynamaktadır. Dijital giriş süreçleri, resepsiyon kuyruklarını 

azaltarak konukların daha fazla vakitlerini tesisin olanaklarından faydalanarak geçirmelerine olanak 

tanımaktadır. Mobil uygulamalar aracılığıyla dijital anahtarlar, konuklara fiziksel anahtar taşıma zahmetinden 

kurtulma imkânı sunmaktadır (Cheong vd., 2017). Örneğin; Viyana’da bir otelde akıllı telefon ile oda kapısı 

açılabiliyorken, duvarlarda ışıklı yönlendirmelerle misafirler odalarını kolaylıkla bulabilmektedir. Bu sayede, 

konuklar hızlı ve güvenli bir şekilde odalarına erişebilmektedir. Bu gelişmeler, konaklama sektöründe 

sürdürülebilir müşteri memnuniyeti ve işletme verimliliği için önemli bir adımı temsil etmektedir.  

Konaklama işletmelerinde odalardan, lobiye kadar her alanda kullanılan akıllı teknolojiler, konukların 

rahatlığını ve keyfini en üst düzeye çıkarmaktadır. Domanski (2020) çalışmasında akıllı teknolojilerin hizmet 

sunma hızı ve kalitesi, misafir bağımsızlığı, otel tesisleri, misafirlerin tercihleri ve cihazlarıyla uyumluluk, oda 

içi konfor ve eğlence yönlerinin misafir memnuniyet derecesini belirlediğinden bahsetmektedir. Akıllı 

sistemler, konuklara oda içinde tam bir kontrol sağlama imkânı sunmaktadır. Aydınlatma, ısıtma, klima ve 

hatta perdeler, bir dokunuşla veya sesli komutlar aracılığıyla kişiselleştirilebilmektedir (Stringam ve Gerdes, 

2021). Ayrıca, sesli komutlar aracılığıyla hizmet talep etme, odada dolaşan robotlar aracılığıyla odalara servis 

sağlama gibi yenilikler de konuklara benzersiz bir konaklama deneyimi sunmaktadır (Bharwani ve Mathews, 

2021; Huang vd., 2021). Oda içi eğlence sistemleri de unutulmaz konaklama deneyiminde önemli bir rol 

oynamaktadır. Yüksek çözünürlüklü akıllı televizyonlar, interaktif içeriklere erişim sağlayarak konuklara geniş 

bir eğlence yelpazesi sunmaktadır. Ayrıca, akıllı TV'ler aracılığıyla misafirler, otel içindeki etkinlikleri takip 

edebilmekte, önerilen yerel mekanları keşfedebilmekte ve hatta odalarından dışarı adım atmadan online 

alışveriş yapabilmektedirler (Bilgihan vd., 2016). Bununla birlikte restoran menülerinden spa hizmetlerine 

kadar birçok detay, dokunmatik paneller veya mobil uygulamalar aracılığıyla konuklara iletilmektedir 
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(Cobanoglu vd., 2021). Bu sayede, misafirler ellerinin altında bulunan bilgilerle kolayca tercihlerini 

yapabilmekte ve otel olanaklarından tam anlamıyla faydalanabilmektedir. 

Yapay zekâ, konaklama sektörüne damgasını vurarak kişiselleştirilmiş hizmetlerin entegrasyonunu 

sağlamaktadır. Bu teknoloji, konuklara unutulmaz bir konaklama deneyimi sunmada önemli bir kilometre 

taşını temsil etmektedir (Campione, 2021; Gupta vd., 2022; Naumov, 2019). Yapay zekâ destekli chatbot'lar, 

konukların otel ile telefonlarını bırakmadan etkileşimde bulunmalarına olanak tanırken, geniş bir hizmet 

yelpazesi ile rezervasyon sorularından oda servisi taleplerine kadar çeşitli konularda anında yanıtlar 

sağlamaktadır (Parmar vd., 2019; Ponce, 2022). Bu, konukların bekleme sürelerini minimumda tutarak önceki 

deneyimlerinden farklı bir hizmet alabilmelerine imkân tanımaktadır. Ayrıca, konukların tercih ve 

alışkanlıklarını analiz ederek kişiselleştirilmiş öneriler sunma yeteneği ile de öne çıkmaktadır. Konukların 

geçmiş rezervasyonları, yemek tercihleri ve aktivite ilgi alanları gibi veriler kullanılarak, otel personeli 

konuklara özel bir deneyim sunabilmektedir (Bisoi, Roy ve Samal, 2020; Nilashi vd., 2019). Örneğin; oda içi 

eğlence sistemi üzerinden sıklıkla gerilim filmlerini seçen bir misafire geri döndüğünde benzer içerikler 

önerilebilir veya favori sıcaklık ayarı otomatik olarak uygulanabilir. Yapay zekâ destekli yüz tanıma sistemleri, 

konaklama işletmelerine konukları otomatik olarak tanıma ve kişisel tercihlerini anında hatırlama yeteneği 

kazandırmaktadır; bu durum, check-in/check-out işlemlerini hızlandırmakla kalmayıp aynı zamanda 

konukların daha rahat ve güvende hissetmelerine olanak tanımaktadır (Özen ve Özgül Katlav, 2023). Bu dijital 

yenilikler aynı zamanda konaklama işletmelerine büyük avantajlar sağlamaktadır. Bir otel tarafından günlük 

olarak üretilen muazzam miktarda veri vardır. Misafirlerin tercihlerinden siparişlerine ve faturalarına kadar 

her şey için veri noktaları bulunmaktadır. Yapay zekâ algoritmalarının konaklama endüstrisinde maliyetleri 

düşürmek, hizmet kalitesini artırmak ve süreçleri kolaylaştırmak için bu kadar yararlı olmasının nedeni budur. 

Veri analizi araçları sayesinde oteller, misafirlerinin tercihlerini ve davranışlarını daha iyi anlayabilmekte, bu 

da konaklama deneyimini sürekli olarak iyileştirmek ve kişiselleştirmek adına değerli bir geribildirim kaynağı 

sunmaktadır (Xiang vd., 2015; Zarezadeh, Rastegar ve Xiang, 2022). Farklı bir şekilde akıllı enerji yönetimi 

sistemleri doluluk durumunu tahmin edebilmekte, maliyetleri ve karbon ayak izini azaltmak için ısıtma, 

soğutma ve aydınlatmayı ayarlayabilmektedir. Bu yenilikler, misafirlerin konaklama süreçlerini daha etkili ve 

keyifli hale getirirken, işletmelerin de verimliliklerini artırmalarına yardımcı olmaktadır. 

Dijital deneyimi güçlendiren bir diğer unsur, interaktif içerik ve sanal gerçeklik uygulamalarıdır. 

Unutulmaz müşteri deneyimi yaratma hedefiyle, öncelikle sanal turlar misafirlere otel ve çevresini detaylı bir 

şekilde keşfetme şansı tanır. Bu sayede, odaların, restoranların ve diğer olanakların sanal olarak gezilmesi, 

misafirlerin beklentilerini daha iyi yönetmelerine ve konaklama öncesinde daha bilinçli kararlar almalarına 

olanak sağlamaktadır. Kim, Kim ve Han’a (2007) göre, “müşterilere sanal tur seçeneği sunmak, mevcut 

tesisleri göstermek ve seyahat edenlere diğer seyahat edenlerin müşteri yorumlarına erişim sağlamak, onların 

güvenlik ve güven duygularını artırabilmektedir”. Bu durum, konukların gerçek bir varış öncesinde oteli daha 

yakından tanımalarına ve kendilerini otel ortamına daha çabuk adapte etmelerine yardımcı olmaktadır. 

Artırılmış gerçeklik (AR) ve sanal gerçeklik (VR) uygulamaları ise konuklara otel içinde unutulmaz, interaktif 

deneyimler yaşama fırsatı sunmaktadır (Marzouk, Maher ve Mahrous, 2019). Bu uygulamalar, konuklara 

oteldeki etkinliklere katılma, sanal turlar yapma veya odalarını sanal olarak dekore etme imkanları sunarak 

konaklama sürecini daha eğlenceli ve katılımcı hale getirmektedir. İnteraktif deneyimler, konukların kendi 

tercihlerine daha fazla katılımını sağlayarak kişiselleştirilmiş bir konaklama deneyimi oluşturulmasına olanak 

tanımaktadır. Unutulmaz müşteri deneyimi sadece konaklama öncesi değil, aynı zamanda konaklama sırasında 
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da devam etmektedir. Mobil uygulamalar aracılığıyla sunulan interaktif haritalar, misafirleri otel içinde 

kaybolma endişesinden kurtararak etkinliklere ve restoranlara kolayca erişim sağlamaktadır (Gibbs, Gretzel 

ve Saltzman, 2016). Ayrıca, bu uygulamalar sayesinde konuklar, otel personeliyle anında iletişim 

kurabilmekte, özel taleplerde bulunabilmekte ve hatta otel içindeki farklı noktalara siparişlerini 

yönlendirebilmektedir. Örneğin, her bir odasında, Hub Hotel misafirlerinin telefonları aracılığıyla etkileşime 

geçebileceği ve çevresindeki yerel turistik mekanları kontrol edebileceği interaktif bir duvar haritası 

bulunmaktadır. Bu özellik, konaklama deneyiminde unutulmaz anlar yaşatmak için artırılmış gerçeklik 

uygulamalarına güzel bir örnek teşkil etmektedir. Oyunlaştırmanın, bireyleri belirli bir otelde konaklamaya 

teşvik etme ve ilgilendirme stratejilerinin etkisi göz önünde bulundurulsa, PAI otellerinin web sitesine giriş 

yapıldığında, ziyaretçileri karşılayan bir artırılmış gerçeklik uygulaması sunulmaktadır. Bu uygulama 

aracılığıyla konuklar, konaklama alanlarında dolaşarak belirli bir alanda bulunan yedi farklı nesneyi tespit 

edebilmekte ve bu etkileşimlerin sonucunda çeşitli ödüller elde edebilmektedirler (Wtech Akademi, 2020). 

Başarılı konaklama işletmeleri, misafirlerinin beklentilerini anlamak ve önceden tahmin etmek adına 

özenle tasarlanmış hizmetleriyle öne çıkmaktadır. İşte bu kişiselleştirilmiş hizmet anlayışı ve misafir 

taleplerine verilen hızlı ve etkili yanıtlar, konaklama deneyimini unutulmaz kılan temel unsurlardır (Buhalis 

d., 2019). Her konuğun farklı taleplere sahip olduğu bilinciyle, konaklama işletmeleri misafirlerine adeta bir 

özel misafir gibi yaklaşmaktadır. Bu durum konukların önceden belirlenmiş taleplerini dikkate almanın ötesine 

geçerek, konaklama sürecinde ihtiyaçlarına anında yanıt vermek anlamına gelir. Misafirlerin talepleri, 

rezervasyon öncesinden check-out'a kadar olan süreçte özenle takip edilir ve karşılanır. Çağrı merkezi 

hizmetleri, anında mesajlaşma uygulamaları ve otel içi personel iletişim sistemleri, misafir taleplerine hızlı ve 

koordineli bir şekilde yanıt verme sürecini iyileştirir. Bu sayede, konuklar kendilerini özel hisseder ve 

konaklama deneyimlerini daha çok değerli kılarlar. Birçok otel mobil uygulamalar aracılığıyla konuklarla 

etkileşim kurar ve önceden belirlenmiş talepleri yerine getirme konusunda kolaylık sağlar. Örneğin; bir konuk 

otele varmadan önce uygulama üzerinden oda temizliği talebinde bulunabilir veya ekstra bir konfor öğesi 

isteyebilir. Bu şekilde, misafirin ihtiyaçlarına anında ve etkili bir şekilde yanıt verilebilmektedir. 

Turistlerin önceki konaklama deneyimleri, seyahat tercihleri ve beklentileri üzerinde belirleyici bir 

etkiye sahiptir. Bu deneyimler, gelecekteki seyahat planlamalarını büyük ölçüde etkilemektedir. Örneğin, bir 

turistin önceki konaklama deneyiminde, özellikle bir lüks tatil köyünde, kişisel havuzlu odalarda konaklama 

imkânı, özel plaj erişimi ve özel bir şef tarafından hazırlanan özel yemek deneyimi gibi özel hizmetlerle 

karşılaşması, gelecekteki seyahat planlamalarını etkileyebilmektedir. Bu tür bir önceki deneyim, turistin 

benzer hizmetleri sunan başka bir lüks tatil köyünü tercih etmesine neden olabilmektedir. Turistler, konfor, 

temizlik, hizmet kalitesi ve genel memnuniyet gibi unsurlara dayalı olarak konaklama işletmesi seçimini 

yapmaktadırlar (Spoerr, 2021). Özellikle online değerlendirme platformlarının yaygınlaşması, turistlerin diğer 

gezginlerin deneyimlerine dayanarak karar verme eğilimini artırmıştır (Xiang vd., 2017). Turistlerin önceki 

konaklama deneyimleri, destinasyon seçiminde de belirleyici bir rol oynamaktadır. Bu nedenle, konaklama 

işletmeleri sadece kendi hizmet kalitelerini değil, aynı zamanda bulundukları destinasyonun genel turist 

deneyimini etkilemektedir (Pestana, Parreira ve Moutinho, 2020). Konaklama deneyimini etkileyen faktörler 

yalnızca hizmet ve tesis kalitesiyle sınırlı değildir; lokasyon, çevresel faktörler, özel anılar ve destinasyondaki 

aktiviteler de önemlidir. Turistlerin deneyimleri üzerinden yapılan genel bir değerlendirme, işletmelerin güçlü 

yönlerini vurgulamalarına, zayıf noktalarını iyileştirmelerine ve gelecekteki konuklar için daha iyi bir deneyim 

sunmalarına olanak tanımaktadır. Günümüzde, turistlerin konaklama deneyimleri, kişisel izlenimlerini 
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paylaşmanın ötesinde online incelemeler ve geri bildirimler aracılığıyla geniş bir kitleye ulaşmaktadır (Baka, 

2016; Sigala ve Gretzel, 2017). Bu platformlar, seyahat edenlerin deneyimlerini paylaşma ve diğer potansiyel 

konuklara rehberlik etme konusunda önemli bir rol oynamaktadır. Olumlu değerlendirmeler, işletmelerin 

sunduğu unutulmaz deneyimleri vurgulayarak yeni konukları cezbetme potansiyeline sahiptir. Olumsuz geri 

bildirimler ise eksiklikleri belirleme ve geliştirme fırsatı sunmaktadır. Online değerlendirmelerin gücü, 

özellikle sosyal medya platformlarında paylaşılan hızlı ve etkileşimli geri bildirimlerle daha da artmaktadır 

(Leung vd., 2013). Turistler, seyahat anılarını Instagram, Twitter veya Facebook gibi platformlarda paylaşarak 

anında bir kitleye ulaşabilmektedir. Bu paylaşımlar, diğer gezginlere ilham verirken aynı zamanda işletmelerin 

marka bilinirliğini artırma ve pozitif bir online itibar oluşturma şansını beraberinde getirmektedir. İyi yönetilen 

bir online itibar, işletmeye güvenilirlik ve kalite algısı kazandırır, aynı zamanda olumlu geri bildirimlere hızlı 

bir şekilde yanıt vererek konuklarına olan bağlılıklarını ve müşteri memnuniyetini güçlendirebilmektedir 

(Dedeoğlu vd., 2020). 

Konaklama sektöründeki rekabetin artmasıyla birlikte, işletmeler müşteri tatmini ve sadakatini 

artırmak amacıyla çeşitli stratejilere başvurmakta ve benzer işletmelerdeki deneyimlerin müşteri tatmini ve 

sadakati üzerindeki etkilerini değerlendirmektedir (Nobar ve Rostamzadeh, 2018). Misafirler genellikle 

odaların konforu, temizlik, yardımsever personel ve hızlı hizmet gibi temel unsurları göz önünde bulundurarak 

benzer işletmeler arasında karşılaştırma yapmaktadır. İşletmeler, bu temel unsurlarda diğerlerine kıyasla 

avantajlıysa, müşteri tatmini açısından öne çıkabilmektedir. Benzer işletmelerdeki deneyimlerin sadakat 

yönüyle karşılaştırılması, misafirlerin tercihlerini anlamak ve sadakatin oluşturulup sürdürülmesi adına 

işletmelere stratejik bir bakış açısı sunmaktadır (Mody, Suess ve Lehto, 2017; Shoemaker ve Lewis, 1999). 

Gelecekte başarılı olmak ve unutulmaz konaklama deneyimleri sunmak isteyen işletmeler için, yenilikçi 

strateji ve iyileştirmeler kaçınılmazdır. Dijitalleşme, teknoloji entegrasyonu, sürdürülebilirlik stratejileri, 

yapay zekâ destekli hizmetler, estetik açıdan çekici mekanlar ve sosyal sorumluluk projeleri gibi faktörler, 

işletmelerin rekabet avantajı elde etmelerine olanak tanımaktadır. Turizm endüstrisinin dinamik yapısı göz 

önüne alındığında, müşteri beklentileri sürekli evrilmekte ve konaklama işletmeleri bu değişime ayak 

uydurabilmek için esneklik ve yenilikçilik konusunda odaklanmalıdır. Bu bağlamda, konaklama işletmeleri 

geleceğe dönük planlamalarda şu unsurları göz önünde bulundurarak sektörde başarı elde etmeyi 

amaçlamalıdır: 

• Akıllı oda sistemleri, mobil uygulamalar ve kendi kendine hizmet kioskları gibi teknolojik yenilikler 

entegre edilerek misafirlerin konforu ve deneyimi artırılabilir. 

• Sanal ve artırılmış gerçeklik gibi yenilikçi teknolojilerle misafirlere interaktif ve eğlenceli deneyimler 

sunulabilir. 

• Müşteri tercihlerini anlamak ve kişiselleştirilmiş hizmet sunmak için veri analitiği etkin bir şekilde 

kullanılabilir. 

• Çevrimiçi varlığın kuvvetlendirilmesi amacıyla dijital pazarlama stratejileri geliştirilebilir. 

• Sürdürülebilirlik stratejileri oluşturarak çevre dostu uygulamalara odaklanılabilir. 

• Misafirlerin çevre bilincine sahip olmalarını sağlamak adına sürdürülebilirlik hikayeleri 

vurgulanabilir. 

• Yerel restoranlar, turistik yerler ve kültürel etkinliklerle iş birlikleri kurarak misafirlere yerel 

deneyimler sunulabilir. 

• Otel içinde veya yakınında etkinlikler düzenleyerek benzersiz ve unutulmaz deneyimler 

oluşturulabilir. 

• Personel müşteri memnuniyeti ve özel hizmet konusunda eğitilebilir. 

• İnsana dokunan hizmetler ve kişisel ilgi ile misafirler arasında güçlü bağlar kurulabilir. 
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• Otelin iç ve dış tasarımı gözden geçirilerek estetik açıdan çekici bir atmosfer oluşturulabilir. 

• Yenilikçi mimari ve iç tasarım unsurları kullanılarak görsel olarak çarpıcı bir ortam yaratılabilir. 

• Hızlı check-in/check-out hizmetlerini ve personel ile etkileşimi minimumda tutarak misafirlerin 

zamanının doğru şekilde değerlendirilmesi sağlanabilir. 

• Esnek rezervasyon politikaları ve özel talepleri karşılayabilme yeteneği ile müşteri memnuniyeti 

artırılabilir. 

• Sosyal medya platformları aktif bir şekilde kullanılarak misafirlerle etkileşime geçilebilir ve geri 

bildirimler değerlendirilebilir. 
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