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Keywords

Gilinlimiizde siirdiirtilebilirlik ve siirdiiriilebilir turizm anlayisi hem isletmeler hem de tiiketiciler
acisindan 6nem kazanmaktadir. Turistlerin dogal yasamin iginde ¢evre dostu turistik isletmelere
yonelmeleri, alternatif konaklama isletmelerinden biri olan glamping konaklama isletmelerinin
de gelismesine neden olmustur. Turistler seyahatlerinde doga ile i¢ i¢e olan alternatif konaklama
olanaklarini tercih ederken hizmet kalitesine de dikkat etmektedirler. Bu aragtirma Tiirkiye’de
bulunan glamping isletmelerinde konaklayan Kkisilerin hizmet algilarinda glamping
isletmelerinin hangi 6zelliklerini 6n plana aldiklarini belirlemek amaci ile gerceklestirilmistir.
Bu amaca yonelik olarak Tripadvisor sitesinde Tiirkiye’de bulunan glamping isletmelerinin
toplam 519 ziyaretci yorumuna yénelik igerik analizi uygulanmustir. Icerik analizi MAXQDA
2020 programi kullanilarak gergeklestirilmistir. Aragtirma sonuglarina gore toplam 1945
kodlama gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda tesis somut olanaklart (yiyecek-igecek
olanaklari, temizlik/hijyen, tesis fiziksel konaklama olanaklari, tesis i¢i olanaklar/ cevre
diizenlemesi, tesis konsepti/dekorasyon), tesis soyut olanaklari (hizmet kalitesi, sakinlik/huzur,
misafirperverlik, fiyat-kalite dengesi, konfor, tesis atmosferi/ortam, giivenlik), tesis isletme
anlayis1 (alternatif etkinlikler, aile ve c¢ocuk dostu otel, hayvan dostu otel, tesis igi
indirimler/fiyata dahil olan hizmetler, siirdiiriilebilir turizm uygulamalari/cevresel duyarlilik) ve
cevresel olanaklar (tesisin dogal ¢evresi/konumu, ulasilabilirlik) olmak tizere dort ana kod ve
bunlara ait on dokuz alt kod belirlenmistir.

Abstract
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* Sorumlu Yazar

In recent years, the understanding of sustainability and sustainable tourism gains importance for
both businesses and consumers. Tourists' orientation to environmentally friendly touristic
businesses in natural life has also led to the development of glamping businesses, which is one
of the alternative accommodation businesses. While tourists prefer alternative accommodation
opportunities that are intertwined with nature, they also pay attention to service quality. This
study was carried out with the aim of determining which features of the glamping establishments
are prioritized in the service perceptions of the people staying at the glamping establishments in
Tiirkiye. For this purpose, a content analysis was applied for a total of 519 visitor comments of
glamping establishments in Tiirkiye on the Tripadvisor site. Content analysis was carried out
using the MAXQDA 2020 program. According to the results, a total of 1945 coding was carried
out. As a result of the research, four main codes and nineteen sub-codes were determined. The
main codes and sub-codes are facility tangible amenities (food and beverage facilities,
cleanliness/hygiene, facility physical accommodation facilities, in-facility
amenities/landscaping, facility concept/decoration), facility intangible amenites (service quality,
calmness/peace, hospitality, price-quality balance), comfort, facility atmosphere/environment,
security), facility management approach (alternative activities, family and child-friendly hotel,
pet-friendly hotel, on-site discounts/services included in the price, sustainable tourism
practices/environmental sensitivity) and environmental amenities (natural amenities of the
facilit
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GIRIS

Degisen ve gelisen turizm pazarinda turistlerin beklentileri de yillar itibari ile degigsmektedir. Kentlesmenin
getirdigi olumsuz etkiler insanlar1 dogaya yoneltmekte ve tatil anlayislarint sekillendirmektedir. Siirdiiriilebilir turizm
uygulamalar1 hem turistik isletmeler hem de destinasyon yonetimleri agisindan dnem verilen giincel bir konu olarak
degerlendirilmektedir. O’Neill vd.’ne gore (2010), giderek artan sayida turist, siirekli biiyiiyen kentsel yayilmadan
hayal kirikligina ugramistir. Bireylerin, gilinliik rutinden kagma arzusu onlar yesil alanlara ve/veya bozulmamis
ortamlara yonlendirmektedir. Degisen tatil motivasyonlar: ile turistler hem dogada daha ¢ok zaman gegirmek
istemekte hem de konfor aramaktadirlar. Bu gelisilmelere paralel olarak konaklama isletmeleri de farklilasmakta ve

alternatif tatil olanaklar1 6n plana ¢ikmaktadir.

Giderek daha rekabet¢i hale gelen kiiresel turizm pazarinda isletmeler ayakta kalabilmek, ekonomik
stirdiiriilebilirliklerini devam ettirebilmek, degisen turist beklentilerini ve taleplerini karsilamak adina yogun c¢aba
gostermektedirler. Bu ¢abalar dogrultusunda hizmet kalitesi bilesenleri farkli alanlardaki turistik isletmelere miisteri
memnuniyetini arttirmak icin yol gdsterici bir ara¢ olarak kullanilmaktadir. Tiiketicilerin iiriin ve hizmetleri nasil
algilandig1, zihinlerinde nasil konumlandirdiklari pazarlama stratejileri gelistirme siirecinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Buna ek olarak algilarin zaman tizerindeki etkilerini anlamak da 6nemlidir. Tiiketicinin sahip oldugu
alg1 bir sonraki satin alma kararini etkilemektedir. Yoneticilerin bu durumu kavramalar1 miisterilerin algisinin
degisecegini anlamalar1 ve ona gore davranmalar1 gerekmektedir (O’Neill & Palmer, 2001: s. 184). Ayrica her
sektoriin kendine 6zgii farkli 6zellikleri olmasi sebebi ile hizmet kalitesinin farkli sektorlerde etkin bir sekilde

Ol¢iilmesi icin, sektdre 6zgii bir hizmet kalitesi endeksi gelistirilmelidir (Yarimoglu, 2015: s. 185).

Hizmet kalitesi 6l¢iimil, isletmelerin, tiiketicilerin deneyimlerini ve sunulan hizmetlerden memnuniyetlerini analiz
ederek onlarin ihtiyag ve isteklerini anlamalari i¢in dnemli 6l¢iim araglarindan biri olarak kabul edilmektedir. Kalite
tanimlar1 arasinda ise miisterileri tatmini, memnun etmek veya beklentileri asmak; belirtilen veya ima edilen
ihtiyaglar1 karsilayan hizmet 6zelliklerinin {irliniinii ortaya ¢ikarmak; agikca belirtilmis gerekliliklere uygun hizmet
sunmak ve Uiriiniin miisterilerin ihtiyaclarini karsiladigi, eksikliklerden armmais olarak kullanima uygun sekilde servis
etmek gibi kavramlar yer almaktadir (Chelladurai & Chang, 2000). isletmeler hem pazarlama hem de ydnetim

stireclerinde bu kavramlar1 6n plana almakta ve iiriinlerini bu dogrultuda gelistirmektedirler.

Bu calismada oncelikle glamping isletmeleri ve hizmet kalitesi ile ilgili literatiir arastirmasi yapilmistir.
Literatiirde glamping isletmelerine yonelik glamping ve camping turizminin farkliliklar1 (Adamovich vd., 2021),
glamping etkinliklerinin psikolojik etkileri (Arpentieva vd., 2020), galming ve Covid 19 (Craig, 2020; Craig &
Karabas, 2021; Diizgiin, 2021), glamping isletmeleri (Cveli¢-Bonifaci¢, vd. 2017), glamping destinasyonlarinin
SWOT analizi (Laksmi vd., 2021; Goktas & Kizilirmak, 2017) ile ilgili aragtirmalar yapildig1 tespit edilmistir.
Yapilan literatlir arastirmalarda Tiirkiye’de glamping isletmelerine yonelik ziyaret¢i yorumlarima kapsayan bir
aragtirma yapilmadigi sonucuna varilmistir. Bu amaca yonelik olarak tripadvisor sitesinde Tirkiye’de bulunan
glamping isletmelerine yonelik yapilan yorumlar igerik analiz ile incelenmistir. Arastirma sonucunda dort ana kod

ve bunlara ait alt kodlar belirlenmistir.
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Glamping Isletmeleri

Glamping, yeni ve yaratici bir konaklama tiirii olarak kamp alanlarinin kamp merkezlerine doniistiiriilmesine
katkida bulunan ve otel ile kampgilik endiistrilerinin simbiyozunu temsil eden yenilik¢i bir hizmet anlayigidir
(Cveli¢-Bonifacic vd., 2017: s. 111). Cambridge Dictionary glamping’i geleneksel kampgiliga gore daha konforlu ve
liiks olan bir kamp tiirii olarak tamimlamaktadir. Glamping terimi Ingilizce ‘gdz kamastirict' ve 'kampgilik’

kelimelerinin bir karigimindan yaratilmistir (Cambridge Dictionary, 2023).

Glamping, otel konforu ve doga deneyiminin bir bilesimi olarak tanimlanmaktadir. Glamping isletmeleri,
kahvalti, yatak servisi, giinliik temizlik ve iyi yiyecek i¢ecek olanaklar1 gibi otelle ilgili hizmetler sunmaktadirlar
(Walter vd., 2019: s. 315). Glamping, agik hava agirlama hizmetlerinin yerini kapali mekan agirlama hizmetleri ile
degistirmektedir. Bu sayede yagmur gecirmeyen ¢adirlar, pis kokulu uyku tulumlar1 veya dogaclama yemekler gibi
acik havada yapilan kamplarin olumsuz o6zellikleri ortadan kaldirilmis olur (Brooker & Joppe, 2013: s. 4).
“Glamping” terimi, mevcut literatiirde agik hava turizm faaliyetleri veya agik hava otellerine atifta bulunmak icin
kullanilmakla birlikte katilimcilar1 i¢in romantik ve hafif liikks bir atmosfer yaratmaktadir (Sun & Huang, 2023: s.

585).

Kamping, kendi konaklama yerini getirme ve kurma asamasini icerirken, glamping, konaklama biriminin
misafirlerin gelisine gore 6nceden ayarlandigini gosterir. Bu farkliliktan dolay1, genellikle 'agik hava otelleri' olarak
tanimlanan glamping alanlari, dogal ortamlarda kurulan kamp alanlarina benzemektedir. Bu nedenle, otellere benzer
sekilde, glamping alanlari, sunulan hizmet ve olanaklarin seviyelerine gore farklilik gostermekle birlikte basit

glamping alanlarindan iist diizey glamping tatil yerlerine kadar degismektedir (Adamovich vd., 2021).

Glamping villalar, mobil evler, konik ¢adirlar, agag evler, balon otelleri gibi konforlu ve yenilik¢i konaklama
yerlerini vurgulayarak geleneksel kamp aktivitelerinden (basit uyku tulumlart ve temel ekipmanlar) farklidir
(Brochado & Pereira, 2017; Brochado & Brochado, 2019). Walter vd. (2019) doganin glamping’in en 6nemli bileseni
olmasi nedeni ile siirdiiriilebilirlik ve korumanin bir oncelik oldugunu vurgulamakta ve glamping turistlerinin
stirdiiriilebilirlige deger verdigini ifade etmislerdir (s. 316). Doga ile dogrudan temas, tiiketicilerin glamping
isletmelerine gitmeleri i¢in en 6nemli motivasyonlarindan biridir. Bu nedenle bu tiir konaklama yerlerini diger liiks
tatil koyleri ve otellerden ¢ok farkli kilmaktadir. Konfor ve mahremiyet, glamping pratiginin 6nemli yonleri olarak
kabul edilmekte, ancak farkli bir deneyim, ekstra bir motivasyon faktorii olarak sayilmaktadir (Filipe vd., 2018: s.
118). Glamping isletmelerinde yapilan aktiviteler; kano, trekking/ytirliylis, Safari-4x4, yiizme, sarap tadimi, kus
gozlemciligi, bisiklet, eglence, meditasyon, gezi, yiiriiylis, yoga, tekne gezisi, aksam yemegi, hayvan besleme,
fotograf, snorkelli ylizme, su sporlari, ATV-dort tekerlekli araglar, sehir turu, balik tutma, ata binme, tiiplii dalis,
yelken, masaj, yamag parasiitii, spa, terapi, aligveris, kaya tirmanisi ve sicak hava balonu gibi aktiviteleri icermektedir

(Y1ldirim & Erkiling, 2019: 487).

Glamping turizmine katilan turist sayisinin artisinda Covid 19 kiiresel salgim1 da etkili olmustur. Pandemi ile
bireyler daha farkli turizm cesitlerine yonelmeye baslamistir (Diizgiin, 2021: s. 154). Craig (2020), glamping
kararlarinin gezginlerin kalabaliklardan kaginma istegiyle iliskili oldugunu belirtmektedir. Bireyler ayrica sosyal
mesafe istegiyle de glamping’i tercih edebilmektedir (Craig & Karabas, 2021: s. 254). Glamping ayrica turistlerin
sosyal yasamla dogrudan temas kurmasimi da saglamaktadir. Turistler dogrudan kiltiir turizminden
faydalanabilmekte, yerel topluluklarla etkilesime girebilmekte ve birlikte kiiltiirel faaliyetler gergeklestirebilmektedir
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(Diwyarthi vd., 2023: s. 62). Budiasa vd. (2019) glamping’i tercih eden turistlerin motivasyonlarm doga odakli
turizm, liiks ve mutluluk olmak {izere {i¢ grupta toplamistir (s. 211). Turistlerin mutluluk arayis1 onlar daha saglikl
bireyler haline gelmelerini saglarken, sosyal ve profesyonel alanlarda da yasam kalitelerini iyilestirmelerini

desteklemektedir (Lyubomirsky vd., 2005; Norrish & Vella-Brodrick, 2008).

Filipe vd. (2018) tiiketicilerin glamping'i segme konusundaki motivasyonlarini veya engellerini aragtirmis, turist
bakis agisi ile glamping ve kamping arasindaki farklara iliskin algilarini kesfetmeyi amaglayan nitel bir yaklagim
uygulamiglardir. 2017 yilinda gerceklestirilen odak grup goriismeleri ile veriler toplanmis ve baglamsal
yorumlamalar i¢in igerik analizi teknikleri kullanilmigtir. Arastirma sonucunda glamping yapmak i¢in en 6nemli
motivasyon kaynagi, doga ile dogrudan temas oldugunu tespit etmislerdir. Cazibe, konfor, mahremiyet ve farkli bir
deneyim de tiiketicilerin takdir ettigi 6nemli unsurlar arasinda yer almaktadir. Glamping’i tercih etme engelleri
arasinda ise maliyet, bilgi eksikligi ve kampa kiyasla orijinal olmamasi olarak bulunmustur (Filipe vd., 2018). Cveli¢-
Bonifacic vd.’nin (2017) aragtirmalari ise glamping turistlerinin 6zelliklerini ortaya koymaktadir. Arastirmaya gore
glamping turistlerinin bazi 6zellikleri su sekildedir; glamping turistleri daha geng, iyi egitimli ve iyi bir gelire sahiptir,
- glamping turistlerinin karar alma asamasinda yas ve milliyet faktorleri etkili olmaktadir, - turistlerin uyruk, yas ve
gelir diizeyleri ne olursa olsun kisiler en sik aileleri ile birlikte seyahat etmektedir, - glamping turistlerinin cogu daha

once ziyaret ettikleri iilkede yeni destinasyonlar kesfetmeyi tercih etmektedir (s. 107-110).

Sun ve Huang (2023) ¢aligmalarinda glamping turizm teriminin yiiksek frekansli sdzciiklerini ortaya koymustur
(s. 585). Buna gore en sik kullanilan ilk 10 sozciik su sekildedir; 1.Glamping, 2. Doga, 3. Deneyim, 4. A¢ik Hava, 5.
Enfes, 6. Ekipman, 7. Cadir, 8. Arkadas, 9. Greenbelt, 10. Fotograf ¢ekmek. Buna benzer olarak, Hrgovic vd. (2019)
mevcut literatiirii incelemisler ve glamping’in liikks, konfor, kaliteli hizmet, maceral1 aktiviteler, kagig, rahatlama,
cevre dostu, vahsi yasam, savurganlik, baris, neo-konfor trendi, yenilik¢i konaklama tiirli, benzersiz deneyim ve

samimiyet gibi terimlerle iliskilendirmislerdir (s. 635).
Hizmet Kalitesi

Uretim ve tiiketimi es zamanli olarak gergeklestirilen hizmetler dogasi geregi soyut olarak kabul edilmektedir.
Hizmetlerin bu kendine has soyut 6zellikleri, hizmet kalitesinin 6l¢limiinii daha karmasik hale getirmektedir. Hizmet
kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerini ne kadar karsiladigini 6lgmektedir (Anthony vd., 2004: s. 380). Somut
olmayan hizmetlerin kalitesini Olgmek i¢in arastirmacilar genellikle algilanan hizmet Kkalitesi terimini
kullanmaktadirlar. Algilanan hizmet kalitesi, hizmet sunum siireci ile hizmetin gergek ¢iktis1 hakkindaki algilarin
karsilastirilmasinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Yarimoglu, 2014: s. 80). Algilanan hizmet kalitesi
beklenen hizmetin karsisina koydugu bir degerlendirme siirecinin sonucu olmaktadir. Bu siirecin sonucu hizmetin
algilanan kalitesi olacaktir. Baska bir degisle tiiketicilerin beklentileri ile karsilastigt hizmetlerin kiyaslamasi
algilanan hizmet kalitesi olarak kabul edilmektedir. Dolayisiyla, hizmetin kalitesi iki degiskene baglidir: beklenen
hizmet ve algilanan hizmet (Gronroos, 1984: s. 37). Turizm isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi, hizmet

performansi ile hizmet beklentisi arasindaki farkla 6l¢tilmektedir (Igreja vd., 2022: s. 540).

Parasuraman vd. (1985), tiiketicilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki bosluga dayanarak, hizmet kalitesi
modellerindeki bosluklari 6lgmek i¢in 10 boyut onermislerdir; giivenilirlik, yanit verebilirlik, yeterlilik, erisim,
nezaket, iletisim, giivenilirlik, giivenlik, anlayis ve somut varliklar. Parasuraman vd. (1988)'de bu modeli gelistirerek
bes boyuta indirmis ve bu sadelestirilmis modele SERVQUAL adimi vermislerdir. Bu model somutluk, giivenirlilik,
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heveslilik, giivence ve empati boyutlarindan olusmaktadir. Somutluk, hizmet karsilagmasiyla iligkili fiziksel
Ozellikleri ifade eder. Bir konaklama baglaminda bu, miilkiin genel goriiniimii ve islevselliginden olusur.
Giivenilirlik, hizmeti ilk seferinde dogru yapmak anlamina gelir. Calisanlarin hizmetleri dogru ve tutarl bir sekilde
yerine getirmelerine ne 0l¢iide giivenilebilecegidir. Heveslilik ¢alisanlarin miisterilere yardim etme istekliligini ifade
eder. Calisanlarin, hizmetlerin hizli ve verimli bir sekilde yerine getirilmesinde ortaya ¢ikan sorunlara yardim etme
ve ¢ozme konusunda gosterdigi ilgiyi icermektedir. Glivence c¢alisanlarin bilgisi ve nezaketi ile giiven uyandirma
yeteneklerini ifade eder. Empati boyutu ise, ydonetimin ve ¢alisanlarinin konuklarin ihtiyaglarini ne kadar 6nemsedigi

duygusuyla ifade edilmektedir.

Hizmet sektoriinde birgok hizmet kalitesi modeli gelistirilmistir Lehtinen & Lehtinen (1991), hizmet kalitesini ii¢
boyutta incelemistir bu boyutlar fiziksel kalite, kurumsal kalite ve etkilesimli kalitedir. LeBlanc (1992), 6nem sirasina
gore miisterilerin hizmet kalitesi algilarina iliskin alt1 faktdr belirtmistir. Bunlar; kurumsal imaj, rekabet¢ilik, nezaket,
yanit verebilirlik, erisilebilirlik, yeterliliktir. Konaklama Kalite indeksi Modeli ise (LQI-Lodging Quality Index),
Getty & Thompson (1994) tarafindan SERVQUAL'e (Parasuraman, 1985) dayali olarak gelistirilmistir. Ozellikle
LODGOUAL, tek bir yonetim semsiyesi altinda bulunan gesitli miilkleri karsilastirmak icin kullanilabilmektedir.
Genel kalite farkliliklar1 ve bireysel kalite boyutlarindaki performans farkliliklari, her isletmenin ilgili
performanslarii degerlendirmek ve potansiyel sorunlu alanlar1 saptamak i¢in temel olarak kullanilmaktadir (Getty
& Thompson, 1994: s. 89). Konaklama kalite endeksi 5 boyuttan olusmaktadir bunlar somutluk, giivenilirlik, cevap
verebilirlik (hizli ¢6ziim), giiven ve iletisimdir. Bununla birlikte algilanan hizmet kalitesi, biligsel tatmin, duygusal
tatmin ve davranissal niyetlerin dnemli bir yordayicisidir (Ladhari, 2012: s. 637). Anthony vd. nin (2004) Ingiltere’de
bulunan otellerle yaptiklari nitel aragtirmada hizli ¢6ziim bulma algilanan servis kalitesini etkileyen en 6nemli boyut

olarak saptanirken, empati en az 6nemli boyut olarak belirlenmistir.

Choi & Chu (2001: s. 289) yaptiklar1 aragtirmada hizmet kalitesi ile sadakat arasinda Onemli bir iliski
saptamislardir, aragtirmalarinda otel hizmet kalitesinin yedi boyutunun tamami tanimlanmistir. “Oda nitelikleri”,

39 (13 99 (13 2 (134

“personel hizmet kalitesi”, “giivenlik”, “genel olanaklar”, “uluslararasi dogrudan arama olanaklari”, “isletme

L EN13

hizmetleri” ve “deger” olarak boyutlart agiklamiglardir. “Personel hizmet kalitesi”, “oda kalitesi” ve “deger-paranin

=9

deger karsilig1” miisteri memnuniyetini etkileyen en énemli unsurlar arasinda oldugunu belirtmislerdir. Personel
hizmet kalitesi hizmet karsilagsmasinin veya miisteri-galisan etkilesiminin, turistlerin hizmet kalitesiyle ilgili algilarini
etkileyen ve otellerden genel memnuniyet/ memnuniyetsizlikle sonuglanan 6nemli bir belirleyici oldugunu
belirtilmistir. Oda Kalitesi faktori, "odanm temizligi", "yatak/doseme/yastik konforu", "oda igi sicaklik kontroliiniin
kalitesi" ve odanin sessizligi' algilanan servis kalitesini etkilemektedir. Turistlerin paranin karsiligina iliskin algilanan
servis kalitesi ile iligkilendirilen 'Deger' faktori ise dort maddeden olugmaktadir. Bunlar; odanin paraya orani, otel
yiyecek ve igeceklerinin paraya orani, otelin rahat ortami ve saygin zincirin bir pargasi olan oteller olarak

belirtilmektedir.

Konaklama igletmeleri iizerine yapilan baska bir galigmada ise hizmet kalitesinin ii¢ boyutunun oldugunu
gostermektedir. Bu boyutlar ¢alisanlar; somut varliklar ve giivenilirlik olarak tespit edilmistir. Konaklama
isletmelerinde ¢alisan personele yapilan vurgunun altinda; hizli hizmet, yardim etmeye isteklilik, hizmet sunumunda
kendinden emin olma, kibar, bilgili, becerikli, ilgili, anlayisli, samimi, temiz ve profesyonel ¢alisanlar gelmektedir.

Somut varliklar boyutu ise kendi i¢inde modern goriiniimlii teghizat ve demirbas, ¢ekici tesis ve malzemeler, konfor,
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temizlik, kullanict dostu teghizat ve tesisler, yiyecek ve igeceklerde ¢esitlilik, hizmetlerin uygun zamanda isletilmesi
barmdirmaktadir. Giivenilirlik boyutu ise verdigi sozii tutmak, dogru ve zamaninda hizmet, giivenli ve emniyetli

konaklamay1 igermektedir (Wong Ooi Mei vd., 1999: s. 140).

Schofield & Katics’in (2006) arastirmasinda temiz yatak odalari, emniyet/giivenlik, paranin karsiligi, problem
¢dzme, dogru faturalama ve etkili rezervasyonlar algilanan hizmet kalitesini etkilemektedir. Ozellikle temiz yatak
odalar1, hizmet ¢iktisina iliskin kalitenin dogrudan bir gdostergesiyken, glivenlik konusuna da son yillarda tiiketiciler
artan bir ilgi gostermektedir. Dortyol vd.’nin (2014) yaptig1 arastirmada ise konaklama isletmeleri hizmet kalitesi

=19

boyutlarindan “somut 6zellikler” ve “yemek kalitesi ve giivenilirligi” boyutlarinin miisteri memnuniyet diizeyini en

99 <C 9% ¢

fazla etkiledigini ileri siirmiiglerdir. Bununla birlikte “Otel ¢alisanlar1 ve problem ¢6zme”, “ulasim”, “yiyecek kalitesi
ve glivenilirligi”, “iklim ve hijyen”, “fiyat seviyesi”, “maddi varliklar”, “Tiirk kiiltiirii ile etkilesim” ve “giiler yiizli,
kibar, yardimsever c¢alisanlar” bir misafirin oteli tavsiye edip etmeyecegini etkileyen ana boyutlar oldugu
belirtilmistir.  Igreja vd.’nin (2022) yaptig1 calismada ise empati boyutunun algilanan hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini, dolayisiyla misafirlerin konaklama isletmesine memnuniyet ve sadakatini olumlu yonde
etkiledigi belirtilmistir. Bu nedenle, daha yiiksek diizeyde algilanan kaliteli hizmet, miisteri memnuniyeti ve sadakati
elde etmek icin fiziksel tesislerin, problem ¢6zme kapasitesinin ve hizmet sunumunun iyilestirilmesi iizerine yatirim

yapilarak hizmet kalitesini gili¢lendirilecegi, bu durumun hizmet performansi ve organizasyonel siirdiiriilebilirligi

yiikseltecegi ileri sliriilmiistiir.
Yontem

Bu arastirmanin amaci Tiirkiye’de bulunan glamping isletmelerinde konaklayan kisilerin hizmet algilarinda
isletmelerin hangi 6zelliklerini dikkate aldiklarini belirlemektir. Bu amaca yonelik olarak Tripadvisor sitesinde
Tiirkiye’de bulunan toplam 15 glamping isletmesine ait 519 ziyaret¢i yorumuna yonelik igerik analizi uygulanmugtir.
Bu ¢alismanin aragtirma sorusu: “Glamping isletmelerinde ziyaretgilerin 6nem verdikleri 6zellikler nelerdir?” olarak
belirlenmistir. Arasgtirmanin sorusuna bagli olarak arastirmada nitel arastirma yontemi tercih edilmistir. Nitel
arastirmalar verileri agiklayabilen kavramlara ulasmak amaci ile gergeklestirilmektedir (Yildirim & Simsek, 2011: s.
227). Igerik analizi, verileri tammlamakta ve verilerin icindeki sakli olabilecek gercekleri ortaya ¢ikarmaktadir
(Yildinm & Simsek, 2018: s. 242). Bu amaca yonelik olarak yapilan kodlama verileri 6zetleyerek onlarin 6ziinii
yansitan, betimleyici sdzciikler olarak tanimlanmaktadir. Kodlamalar bir kelimeden de bir paragraf veya sayfadan da
olusabilmektedir (Saldana, 2015/2023: s. 4). Bu arastirmada Tripadvisor sitesinde Tiirkiye’de bulunan isminde
“glamping” olan tiim tesisler incelenmistir. Bu kapsamda Tiirkiye’de toplam 15 tesisin bulundugu tespit edilmis ve
tiim tesislerin ziyaret¢i yorumlar1 degerlendirilmistir. Glamping isletmelerine yonelik toplam 519 yorum igerik
analizi ile incelenmistir. Kodlamalar ii¢ aragtirmaci tarafindan ayr1 ayr yapilmistir. Daha sonra arastirmacilar bir
araya gelerek yapilan kodlamalar arasinda uyum saglamiglaridir. Bu siire¢ sonunda kodlayicilar birbirlerinden
ayrilarak kodlama siireglerine devam etmislerdir. Kodlayicilar arasinda tam uzlagim saglanana kadar kodlama siireci
devam etmistir. Kodlama siireci Miles vd. (2014)’nin gegerlilik ve giivenirlilik ile ilgili yonlendirmelerine uygun
olarak yapilmistir. Ayrica ziyaret¢i yorumlaria yonelik olarak kelime bulutu olusturulmustur. Buna gore ziyaretgi
yorumlarinda en sik kullanilan 100 kelime, kelime bulutu olarak gdsterilmistir. Icerik analizi, kodlamalar ve kelime

bulutu MAXQDA 2020 paket programi kullanilarak gergeklestirilmistir.
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Bulgular

Glamping isletmelerine yonelik toplam 519 yorum igerik analizi ile incelenmistir. inceleme sonucunda toplam
1945 ifade kodlanmustir. Igerik analizi sonucunda toplam 4 kod ve 19 alt-koda ulasilmistir. Buna gére birinci kod
olan tesis somut olanaklari kapsaminda yiyecek-igecek olanaklari, temizlik/hijyen, tesis fiziksel konaklama
olanaklari, tesis i¢i olanaklar/ ¢evre diizenlemesi, tesis konsepti/dekorasyon olmak iizere toplam 5 alt-kod tespit
edilmistir. Yapilan analiz sonucunca ikinci kod tesis soyut olanaklari olarak belirlenmistir. Bu koda ait toplam 7 alt-
kod belirlenmistir. Bunlar hizmet kalitesi, sakinlik/huzur, misafirperverlik, fiyat-kalite dengesi, konfor, tesis
atmosferi/ortam, giivenlik kodlaridir. Ugiincii olarak tesis isletme anlayis1 kodu belirlenmistir. Bu koda ait 5 alt-kod
belirlenmistir. Bunlar alternatif etkinlikler, aile ve ¢cocuk dostu otel, hayvan dostu otel, tesis i¢i indirimler/fiyata dahil
olan hizmetler ve siirdiiriilebilir turizm uygulamalari/cevresel duyarlilik alt kodlaridir. Dérdiincii kod ¢evresel
olanaklar kodu olarak tespit edilmistir. Dordiincii kodun alt-kodu olarak ise tesisin dogal cevresi/konumu ve
ulagilabilirlik kodlarinin oldugu belirlenmistir. Glamping isletmeleri numaralandirilmistir. Tesislere ait yorum sayisi

ve ilgili kodlama sayilar1 Tablo 1°de gosterilmektedir.

Tablo 1. Glamping isletmelerine ait yorum ve kodlama sayilari

Glamping Isletmeleri Yorum Sayisi Kodlama Sayis1
Glamping isletmesi 1 218 813
Glamping Isletmesi 2 70 291
Glamping Isletmesi 3 1 5
Glamping isletmesi 4 37 187
Glamping Isletmesi 5 3 14
Glamping Isletmesi 6 1 3
Glamping Isletmesi 7 1 5
Glamping isletmesi 8 8 33
Glamping isletmesi 9 2 13
Glamping Isletmesi 10 11 49
Glamping isletmesi 11 5 17
Glamping Isletmesi 12 17 58
Glamping isletmesi 13 5 12
Glamping Isletmesi 14 1 3
Glamping Isletmesi 15 139 442
TOPLAM 519 1945

Glamping igletmelerinin yorumlarina yonelik yapilan igerik analizinde toplam dort kod ve bu kodlara ait alt kodlar
tespit edilmistir. Bu kodlar birincisi tesis somut olanaklar1 kodudur. Tesis Somut olanaklar1 koduna ait alt kodlar
yiyecek icecek olanaklari, temizlik hijyen, tesis fiziksel konaklama olanaklari, tesis i¢i olanaklar/gevre diizenlemesi
ve tesis konsepti olarak belirlenmistir. Ikinci kod tesis soyut olanaklar kodu olarak belirlenmistir. Bu koda ait alt
kodlar ise, fiyat-kalite dengesi, hizmet kalitesi, konfor, giivenlik, misafirperverlik, tesis atmosferi/ortam ve
sakinlik/huzur olarak tespit edilmistir. Tesis isletme anlayisi kodunda ise tesis i¢i indirimler / fiyata dahil olan
hizmetler, alternatif etkinlikler, hayvan dostu otel, aile ve ¢ocuk dostu otel ve siirdiiriilebilir turizm uygulamalari /
cevresel duyarlilik alt kodlar1 bulunmustur. Yapilan igerik analiz sonucunda dordiincii kod gevresel olanaklar olarak

belirtilmistir. Bu koda ait alt kodlar ise ulasilabilirlik ve tesisin dogal ¢evresi / konumu olarak belirlenmistir.
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Tablo 2. Glamping isletmelerine ait kod ve alt kodlar

Tesis Somut Olanaklari Tesis Soyut Olanaklar1 | Tesis isletme Anlayisi Cevresel Olanaklar
Yiyecek  igcecek  olanaklar | Hizmet kalitesi (n=236) | Alternatif etkinlikler Tesisin dogal
(n=224) (n=157) gevresi/konumu
Sakinlik/huzur (n=147) (n=233)
Temizlik/hijyen (n=173) Misafirperverlik Aile ve ¢cocuk dostu otel (n=46)
(n=103) Ulasilabilirlik (n=41)
Tesis  Fiziksel  konaklama Hayvan dostu otel (n=27)
olanaklart (n=158) Fiyat-kalite dengesi
(n=93) Tesis igi indirimler/fiyata dahil
Tesis  i¢ci  olanaklar/cevre olan hizmetler (n=18)
diizenlemesi (n=100) Konfor
(n=78)
Tesis konsepti/dekorasyon Stirdiiriilebilir turizm
(n=34) Tesis atmosferi/ortam uygulamalari/cevresel duyariik
(n=51) (n=17)
Giivenlik
(n=9)

Kod 1. Tesis Somut Olanaklar

Tesis somut olanaklar koduna ait toplam 689 alt-kod bulunmaktadir. Alt kodlara ait frekanslar sekil 1’de

gosterilmektedir.
Tesis Somut Olanaklar
kod-alt kod \\
kod-alt kod
kod-alt kod kod-alt kod kod-alt kod
|
Yiyecek-igecek (Gl
olanaklan (224} @l Tesis konsepti/
& @] Tesis ol ola , dekorasyon (34)
= Tesis fiziksel konakl esis i¢i olanaklar
Temizlik/hijyen (173) esilaliak]Zn E}ln'58) cevre diizenlemesi (100)

Sekil 1. Tesis Somut Olanaklar Kod alt-kod Modeli

Tesis somut olanaklar kodu bes alt-koddan olusmaktadir. Bu kodlar ve frekans degerleri sekil 1°de
gosterilmektedir. Glamping isletmelerine ait yorumlarda yiyecek igecek olanaklart ile ilgili 224 kodlama, temizlik
ve hijyen ile ilgili 173 kodlama, tesis fiziksel konaklama olanaklari ile ilgili 158 kodlama, tesis i¢i olanaklar / ¢evre
diizenlemesi ile ilgili 100 kodlama ve tesis konsepti / dekorasyon ile ilgili 34 kodlama bulunmaktadir. Yiyecek-

icecek olanaklar alt kodu ile ilgili miisteri yorumlart ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:
Alt Kod 1: Yiyecek-I¢ecek Olanaklar

Sabah verdikleri kahvalti acik biife tarzinda kahvalti siradandi. Ozen gosterilmemisti. Verilen haslanmug
yumurtada esiminki bozuk ¢ikti. Calisana séyledigimizde sadece siritti. Paket verilen tereyagi da bozuk ¢ikti. Heralde

esimin sansina oyle denk geldi (Glamping 5)
Yemekler ise miikemmeldi, her aksam bugiin ne ¢ikacak diye sabwrsizlikla bekliyorduk (Glamping §)

Yemekler harika ozellikle. Ozbek mantist, el yapimi dondurmalart. (Glamping 2)
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Kahvalti bu segmentte kaldigim yerlerin en kétiisiiydii. Omletin igine birka¢ parca sucuk istedigimde ‘o ekstra,
jambon koyayim isterseniz’ dendi! Patatesler kuru, tiim hamur igleri bayatti. Cay 3 kez istedikten sonra geldi.

(Glamping 1)

Sabah Kahvaltisi Stiperdi tamamen dogal organik ve huzur verici. (Glamping 15)

Temizlik /hijyen alt kodlar ile ilgili miisteri yorumlar ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:
Alt Kod 2: Temizlik / Hijyen

Temizlik sifirdi hem odalar temiz degildi hem de etraf temiz degildi. Odalarin igindeki Dus basliklar: pas i¢inde
dustan su gelmiyor havlular temiz kokmuyordu. Banyoda kokular vardi yeterince hijyenik degildi. (Glamping 4)

Oda temizleniyor diye kapida bekledik yaklasik bir saat boyunca ama tavanlarin tistiinde ériimcek aglar: resmen

yuva yapmis. Lavabolarindaki ¢op kutusunda ¢6p poseti yoktu. (Glamping 5)

Bu arada hijyen konusunu atlamayalim carsaflar haviular hepsi ozel bir camagsirhaneden yikanarak tekneyle

getirtiliyor (Glamping 2)
...herseyden en énemlisi de karavanimizda ¢arsaflar haviular hersey piril piril tertemizdi. (Glamping 15)
Tesis fiziksel konaklama olanaklar1 alt kodu ile ilgili miisteri yorumlari ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:
Alt Kod 3: Tesis Fiziksel Konaklama Olanaklar
...karavan deyince tereddiit etmistim fakat otel odalarindan farksiz (Glamping 4)

Bungalov diyerek verdikleri odada lavaboya gitmek igin can ¢ekisiyorsunuz el yikamak igin yapilan lavaboyu

kapinin tam arkasina yapnuslar kapi zar zor agiliyor. (Glamping 5)

Odaya girdigimizde ilk sok; pencerelerde tel olmamasiydi! Evet biz bina kaosundan kagtik ve dogaya sigindik
ama gece adini dahi bilmedigimiz boceklerle & kertenkelerle uyanmak -Ki evet oldu- hayalimiz degildi, tistelik

yammizda 3.5 yasindaki kizimizla. (Glamping 2)

Ben glampingde (vani liix ¢cadirda) konakladim deniz manzarali. Cok rahatti ve kendi tuvaleti ve banyosu vardi.

Sevdim burayt :). (Glamping 10)
Duglar ve tuvalet problemli hem sayist az hem de su soguk ve bazen su olmayabiliyor. (Glamping 11)

Odada vyatak, vantilator ve bambudan yapilan kisa bir aski vardi ancak denizden gelip haviularimizi
asabilecegimiz bir yer yoktu. Bu konuda ¢ok sikinti yagsadik. Odalarda ¢op yoktu. Esyalarimizi koyabilecegimiz bir
alan yoktu. Siirekli valizi kullanmak durumunda kaldigimizdan igine siirekli bocekler girdi. (Glamping 15)

Tesis i¢i olanaklar / ¢evre diizenlemesi alt kodlar ile ilgili miisteri yorumlar: ile ilgili 6rnekler asagidaki

sekildedir:
Alt Kod 4: Tesis I¢i Olanaklar / Cevre Diizenlemesi
Karavan énlerindeki hamakli bahgeler ¢ok keyifli. (Glamping 4)

...iginde bir siirii farkl konsepte ama hepsinin ortak amaci dinlenmek olan sirin, keyifli acik localar mevcut.

Buralarda vakit gegirebilir ya da deniz kenarinda giineslenebilirsiniz. (Glamping 2)
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Heniiz yeni bir girisim oldugunu gésteren sekilde bitki ortiisii, bahg¢enin diizeni tam oturmamis. Ancak genel
olarak diizenli, hos goriiniimlii bir yerlesim mevcut. Pek ¢ok seyin ayri ayri diigiiniildiigiinii hissettiren detaylar
mevcut. Bahge alani ve deniz kenarina yerlestirilmis yataklar (evet, gercekten yataklar var ve iyi bir diigiince olmus)

ve hamaklar ¢ok cazip. (Glamping 2)
Ik olarak havuzdan baslamak istiyorum, agaclarin arasinda yiizme hissi harika, gayet temiz ve keyifli bir havuz
deneyimiydi. (Glamping 1)

Tesiste yesillik ve peyzaj hi¢ yok. Odanizin balkonunda oturup yesillik goremiyorsunuz. Odalarin énii toprak bir
alan ve araglar oraya giris ¢ikis yapiyor. Aksam biraktigimiz haviularimiz ve mayolarimiz sabah toz iginde kalryor.

(Glamping 12)

Gittigimizde etrafta hig¢ yiiksek gélge yapan bir aga¢ olmamasina ve yerlerin toprak saman karisik olmasina

saswrdik. Keske boyle giizel bir yeri yerlere ¢cimler ¢icekler ekerek degerlendirselerdi (Glamping 15)
Tesis konsepti/ dekorasyon alt kodu ile ilgili miisteri yorumlari ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:
Alt Kod 5: Tesis Konsepti/ Dekorasyon

...bungalow tercih etmistik biz. Tasarimini ¢ok begendik. Salas banyosu, kullanisl raflari, kapida masa ve gece
yvildizlar izleyeceginiz koca bir yatak atilmisti disartya. Ashinda kocaman bahgenin bir¢ok boliimii zevkle dekorize

edilmisti (Glamping 2)

Hotel orman ici ve wood tarziyla son derece giizel bir konseptti. Ozellikle tim ¢alisanlar gercekten ¢cok iyilerdi,
hepsinin emegine saglik ve ¢ok tesekkiirler. (Glamping 1)

...konsept cok sirin nostaljiyi yasadik ¢adrimizda. (Glamping 10)

...sincap ¢adr conceptli odalarin da dekorasyonu, ambianst ¢ok giizel. (Glamping 1)
Kod 2. Tesis Soyut Olanaklar

Tesis soyut olanaklar koduna ait toplam 717 alt-kod bulunmaktadir. Alt kodlara ait frekanslar sekil 2’de

gosterilmektedir.

@]

Tesns Soyut Ol anaklar

\ kod- alt kod
kod alt kod
kod- alt kod

kod-altkod  |oq altkod  kod- alt kod kod alt kod

]
\ Giivenlik (9)
Hizmet kahtem (236) o ol '

Tesis atmosferi/ortam
(Gl @] (51)

14 =
Sah"mdhw 4 Mlsafrperverhk (103) Fivat kelie dengesi (93) ~ Konfor (76

Sekil 2. Tesis Soyut Olanaklar Kod Alt-kod Modeli

Tesis soyut olanaklar kodu yedi alt-koddan olugmaktadir. Glamping igletmelerine ait yorumlarda hizmet kalitesi
ile ilgili 236 kodlama, sakinlik/huzur ile ilgili 147 kodlama, misafirperverlik ile ilgili 103 kodlama, fiyat kalite
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dengesi ile ilgili 93 kodlama, konfor ile ilgili 78 kodlama, tesis atmosferi/ortam ile ilgili 51 kodlama ve giivenlik ile
ilgili 9 kodlama bulunmaktadir. Hizmet kalitesi alt kodu ile ilgili miisteri yorumlan ile ilgili 6rnekler asagidaki
sekildedir:

Alt Kod 1: Hizmet Kalitesi
Garsonlar giiler yiizlii, yardimci olmak i¢cin ugrasi icerisindeler. (Glamping 4)
Tesis sahiplerinden ¢alisanlara herkes ¢ok nazik ve ilgili. (Glamping 2)
Personel sicak, giiler yiizlii, , kolay ulasilabilir ve ilgiliydi (LLongosphere Glamp, Konum 5)

Tesise giristen itibaren her seyin ozenle hazirlanmis oldugunu fark ediyorsunuz. Calisanlar giiler yiizlii, her yer

pirtl puril. (Glamping 1)

...restoran personeli son derece deneyimsiz. Istanbul'daki hizmeti beklemiyoruz tabi ki ama personel en azindan

daha ilgili ve hizli olabilir. (Glamping 1)

Miisterisine saygist olmayan yiizii giilmeyen bir isletme sahibi ile daha once karsilagsmadim. Kegke eksi yildiz

verebilsem. Miisteri memnuniyet odakli bir yer degil. Bolgeyi tavsiye ederiz ama mekant degil. (Glamping 12)
Sakinlik/ huzur alt kodlart ile ilgili miisteri yorumlart ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:

Alt Kod 2: Sakinlik / Huzur
....dogayla i¢¢ice gehirden uzak, kus ve kuzu sesleriyle essiz bir deneyimdi. (Glamping 2)

Agustos bocekleri. Evet duydugunuz neredeyse tek ses bu. Eger zihniniz izin verirse bir nevi meditasyon etkisi

oluyor. Arada bir ¢ook inceden dalga sesleri de ekleniyor. (Glamping 2)

...huzuru bulmak igin baya aramamiz gerekti, kisacasi bekledigimizi bulamadik. Sakin ve huzurlu tatil beklentiniz

varsa an azindan énden ¢adirimizin yerini sormanizi tavsiye ederim. (Glamping 1)
Hayatin telagindan, ig stresinden uzaklastigimiz ve huzur buldugumuz bir hafta sonu gecirdik.(Glamping 1)

Sakin bir ortam vadediyor. Ancak miizik bangur banguwr. Giinii birlikcileri ekmek icin ellerinden geleni yapryorlar.

Bunun sadece hafta sonunda oldugu soylendi. (Glamping 12)

Misafirperverlik alt kodu ile ilgili miisteri yorumlar ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:
Alt Kod 3: Misafirperverlik

...arkadasimizin kampina gelmissiniz gibi bir keyif yasatiyor. (Glamping §)

Yillardir her defasinda evimize gidiyormug gibi hissettigimiz cennetten bir kése bizim icin. Kamp alanina
vardigimizda isletme sahibi ve esi sizi iskelede karsilar ailenizden biri gibi hatta bu yaz kizim yolda biraz

rahatsizlandi isletme sahibi hemen bize elleri ile yaptigi limonata ile kizima sifa oldu. (Glamping 1)
Sicacik insanlar isletiyor orayi ¢alisanlarda dyle sanki ailemizin yazligina gelmis gibi hissettik. (Glamping 2)

Bizi koya getiren tekneyi limanda bizzat karsilayp, donerken ugurladilar. Kendileri gibi bize tatil boyunca son

derece giiler yiizlii ve yardimsever bir sekilde davranan Seda ve Cem kardeslerimizi de unutmamak lazim. (Glamping

2)
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Fiyat-kalite dengesi alt kodu ile ilgili miisteri yorumlart ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:
Alt Kod 4: Fiyat-Kalite Dengesi

Tesisin fiyat politikast gercekten inanilmaz fahis, yemek porsiyonlart ¢ok az, her sey sayiyla ve isterken resmen

utanmyorsunuz! (Glamping 2)

Uzaktan liiks, liiksten uzak kocaman bir balon. Ederinin iki katindan daha fazla fiyat etiketine sahip salas bir
kamp alani. (Glamping 2)

Fiyat-performans agisindan tercih edilebilir degil. (Glamping 1)
Fiyatlar bir tatil mekanina gére uygun. (Glamping 2)
Bir tik pahali sayilabilecek ticretlerine ragmen verdigim paray: sonuna kadar hak etti (Glamping 1)
Konfor alt kodu ile ilgili miisteri yorumlari ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:
Alt Kod 5: Konfor

Konforlu bir tatil gecirmek isteyen herkese tavsiye ederim, hem glamping hem bungalov seceneklerini denemis

biri olarak ikisinden de memnun kaldim. (Glamping 5)
Cadir konsepti herkesi korkutuyor bir ama gidince inanin bir otel konforu ile karsilasiryorsunuz. (Glamping 1)

Ortalama 7:30 - 8:00 gibi sicaktan uyaniyorsunuz ve direkt vantilatoriin karsisinda yiiziiniize vurdurarak
durmadiginiz siirece aksam 7’ye kadar ¢adira girmek pek miimkiin olmuyor. Aksamlar: serin vantilator agmadan

ince pikeyle rahat uyunuyor. Sivrisinek, bocek tabi ki fazla. Hazirlikly gelinmesi gerekir. (Glamping 15)
Tesis atmosferi/ortam alt kodu ile ilgili miisteri yorumlari ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:
Alt Kod 6: Tesis Atmosferi / Ortam
Giindiiz keyifli tembel bir ambiyans, havanmn kararmasiyla sihirli bin bir gece masali...(Glamping 2)
Otele ilk girdigimizde ambians ve tesisin giizelliginden ¢ok etkilendik. (Glamping 1)
Geceleri isiklandirmalarla beraber ¢cadirlar ve karavanlar biiyiileyici bir gériintiiye sahip oluyor. (Glamping 15)
Givenlik alt kodu ile ilgili miisteri yorumlari ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:
Alt Kod 7: Giivenlik

Ik defa bir karavanda kalacagimiz icin tedirgindik ancak hem ¢alisanlar hem de tesis gayet ilgili ve giivenlikli

bir bolge. (Glamping 4)
Gece gezen giivenlikler olmast da giivende hissettirdi. (Glamping 1)
Kaldigimiz siire boyunca kendimizi giivende hissedemedik pek (Glamping 15)
Kod 3. Tesis isletme anlayis

Tesis isletme anlayist koduna ait toplam 265 alt-kod bulunmaktadir. Alt kodlara ait frekanslar sekil 3’de

gosterilmektedir.
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- Tesis igi indirimler/ fiyata dahil
Alternatif etkinlikler (157) Aile ve ¢ocuk dostu otel (46) Hayvan dostu otel (27) olan hizmetler (18) uygulamalan/(qwe;)resel duyarlik

Sekil 3. Tesis Isletme Anlayis1 Kod Alt-kod Modeli

Tesis isletme anlayisi kodu bes alt-koddan olugmaktadir. Glamping isletmelerine ait yorumlarda alternatif
etkinlikler ile ilgili 157 kodlama, aile ve ¢ocuk dostu otel ile ilgili 46 kodlama, hayvan dostu otel ile ilgili 27 kodlama,
tesis i¢i indirimler / fiyata dahil olan hizmetler ile ilgili 18 kodlama ve siirdiiriilebilir turizm uygulamalari/ ¢evresel
duyarlilik ile ilgili 17 kodlama bulunmaktadir. Alternatif etkinlikler alt kodu ile ilgili miisteri yorumlar ile ilgili

ornekler asagidaki sekildedir:
Alt Kod 1: Alternatif etkinlikler
Aksamlar: sinema alaninda istediginiz filmi agiyorlar. Ates yakabiliyorsunuz. (Glamping 5)

Hoca esliginde yaptigimiz muhtesem yoga ve meditasyon ¢alismalart sirasinda otlanan kecgilerin bizi seyretmesi

ve aksam oldugunda atesin cevresinde anlatilan hikayeler hayatima ¢ok giizel seyler katti. (Glamping 2)
Crktigimiz doga yiiriiyiisii havikaydi mantarlar hakkinda verilen bilgiler ¢ok ilgimizi ¢ekti. (Glamping 1)

Etkinlik merkezinde bir¢ok etkinlik bulunuyor, biz ormanda bisiklet turuna ve unimog safariye katildik,

muhtesemdi kesinlikle tavsiye ederiz. (Glamping 1)

Doga icinde yapa bileceginiz aktiviteler de var. Macera parki, doga yiiriiyiisii, bisiklet turu, mantar toplama gibi.

Dogayi seven, dogayla i¢ ice olmayr sevenler icin ¢ok giizel bir yer. (Glamping 1)
Aksam karavamn bahgesinde ates yakmak, yildizlart izlemek en giizel aktiviteydi (Glamping 15)

Rengarenk konseptli karavanlarin oniinde atesinizi yakip miiziginizi dinleyebilivsiniz. Kendi yemeginizi

pisirebileceginiz ortak kullanim alani var biz kendi malzemelerimizi gétiirmiistiik (Glamping 15)
Aile ve ¢ocuk dostu otel alt kodu ile ilgili miisteri yorumlari ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:
Alt Kod 2: Aile ve Cocuk Dostu Otel

Ailelerin ¢ocuklarint biiyiik bir giivenle birakacaklart oyun sahalart da ayr giizellikte. Bu giizelligi zararsiz
hayvanlarin oldugu bir parkla ta¢landirmasi ¢ocuklarin hayvan sevgisini de saglayacak ve arttiracaktir. (Glamping

4)

Cocuklarm oynayabilecegi hi¢hir alan yok. Cocuklara yonelik bir etkinlik kaldigimiz siirece gérmedik. (Glamping
2)

Kids cluba gittik ilgili biri yoktu bostu. (Glamping 1)
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Cocuklu ailelerin rahat edebilecegi ¢ok uygun bir yer. (Glamping 12)
Bebegimizin yatagi igin 6zel korumalik bile vard: biz odamiza girdigimizde. (Glamping 15)
Hayvan dostu otel alt kodu ile ilgili miisteri yorumlari ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:
Alt Kod 3: Hayvan Dostu Otel
Otelin hayvan dostu olmasi ¢ok giizel, kopeklerle birlikte denize girmek ¢ok keyifli. (Glamping 4)

Ozellikle képegiyle seyahat edenler acisindan tesis ¢ok uygun. Hatta képegimiz bizden daha fazla eglendi
diyebiliriz. (Glamping 2)

Bazi yorumlarda patili dostlarimizla ilgili negatif yorumlar okudugumda biraz tereddiit etmistim ancak asla
yvazildigi gibi degil aksine ¢ok sevimliler ve tesis onlara ¢ok iyi bakiyor. Evet aksamlari biraz haviama sesi ¢ok oluyor

ama bu da doganin icinde yagamanin verdigi bir sey olarak diisiinmek lazim. (Glamping 1)

Kiiciik kopegimle gittigimiz en rahat tatil yerlerinden biriydi. Ciinkii gercekten hayvan dostu bir tesis tesis

icerisindeki hayvanlara da sonsuz ilgi vard: (Glamping 1)
Evcil hayvan almiyorlar bilginize. (Glamping 15)

Tesis i¢i indirimler / fiyata dahil olan hizmetler alt kodu ile ilgili miisteri yorumlar1 ile ilgili 6rnekler asagidaki

sekildedir:
Alt Kod 4: Tesis ici indirimler / Fiyata Dahil Olan Hizmetler

Otelde konaklayinca plaj ve havuza iicret 6dememeniz, havuzda size ait kabanalarin olmasi, otel miisterilerine

restoranlarda %10 indirim olmasi giizel artilardan. (Glamping 4)
Icerde nefes almak disinda her sey iicretli bisiklet binmek dahil. (Glamping 1)

Ayrica yiiksek konaklama ticretine ragmen tesisteki her sey ek iicrete tabiydi, yoga-meditasyon 125 tl, macera
park 80 tl gibi. (Glamping 1)

Tek diyebilecegim eksi noktast sahildeki localarin otel miisterilerine parali olmasi. Onun disinda kesinlikle tavsiye

ederim (Glamping 4)

Siirdiiriilebilir turizm uygulamalari / ¢evresel duyarlilik alt kodu ile ilgili miisteri yorumlar ile ilgili 6rnekler

asagidaki sekildedir:
Alt Kod 5: Siirdiiriilebilir Turizm Uygulamalar / Cevresel Duyarhhk

Her ogiinde bostandan ya da koyden gelen taze sebze meyveleri yediklerini bilmek bir anne olarak beni de ¢ok
mutlu ediyor. Muhtegem denizi tertemiz odalari huzur dolu bir sahili var. Geceleri elektrik yok ¢iinkii burada ekolojik
bir yagsam var, ¢ocuklar kafa lambalari ile gezerek eglenirken, esimle yildizlar: izlemek te ayri bir zevk bizim igin.

(Glamping 2)
Dekorasyondan enerji iiretimine her sey dogaya saygiyla 6zenle tasarlanmis. (Glamping 2)

Oncelikle doga icinde oldugunun vurgusu yapuliyor, su tasarimdan bu tasarimcilardan yola ¢ikilmis ama geri

doniismeyen bardaklar kullaniliyor. Havuz barda cam siseler ¢oplerle ayni varile atiliyor, tistelik dogayr koru +1
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slogani barn oniine yazilmigken. Sordugunda sonra ayristirddigi soyleniyor. Yemek bulasigi olan ambalajlarin geri

doniisiimlerinde daha fazla enerji harcandigini bilmeyen bir isletmesi var demek ki. (Glamping 1)

Hepimize ne mutlu ki dogaya ve dogala geri donusun trend oldugu son yillarda; dogayla tamamen barisik ve
turunun en iyi orneklerinden. Giris yaptiginiz ilk andan itibaren bir yapilasma, bir tesisten ziyade muhtesem bir
ormanin iginde kendiliginden olugmus bir yerlesim alanimin igcine girmis gibi hissediyorsunuz, bu anlayisin diger tiim

isletmelere 6rnek olmasi temennisiyle goniil rahatligi ile tavsiye ederim. (Glamping 1)

Cevre dostu bir igletmenin mutfaktaki deterjanli su giderini oldugu gibi topraga akitmasi bizi tizdii. Mutfak
alamimin yani ¢ép yiginlart ile doluydu. Etrafin bakimi ozensizdi. (Glamping 15)

Kod 4. Cevresel Olanaklar

Cevresel olanaklar koduna ait toplam 274 alt-kod bulunmaktadir. Alt kodlara ait frekanslar sekil 4’de

gosterilmektedir.

Gl

Cevresel Olanaklar

- N

kod alt-kod kod alt-kod

S
1 &

Tesisin dogal ¢cevresi / konmumu Ulasilabilirlik (41)
(233)

Sekil 4. Cevresel Olanaklar Kod Alt-kod Modeli

Cevresel olanaklar kodu iki alt-koddan olugsmaktadir. Glamping isletmelerine ait yorumlarda tesisin dogal
¢evresi/konumu ile ilgili 233 kodlama ve ulasilabilirlik ile ilgili 41 kodlama tespit edilmistir. Tesisin dogal ¢evresi /

konumu alt kodu ile ilgili miisteri yorumlart ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:
Alt kod 1: Tesisin Dogal Cevresi / Konumu
Deniz pislik i¢inde plaj pislik i¢inde asla temizlenmiyor giremedik. (Glamping 4)

Bozburun'un en giizel koylarindan ¢ok giizel bir deniz, doga ve huzur arayanlar igin muhtesem bir yer. (Glamping

2)

Yesil ve mavinin bulustugu noktadan isletmenin teknesiyle bizi cennet gibi bir yere gotiirdiiler resmen. Agik

denizde yatlarin ve teknelerin demirledigi Bozburun Koyu'nda ¢ok giizel bir manzara karsilad: bizi. (Glamping 2)

Denizi riizgarsiz havalarda giin boyunca sakin ve giizel. Sig bolgeler, deniz kestanesi ile dolu, tashk ve yosunlu.

Derinlik aniden artiyor. (Glamping 2)

Deniz s1g ve kum ancak kum olmasi nedeniyle aralarda bulanik oluyor, yine de biz keyif alarak girdik denize,

ozellikle de ¢cocuklar. Deniz ayakkabist ile girmek mantikli... (Glamping 12)
Ulasilabilirlik alt kodu ile ilgili miisteri yorumlari ile ilgili 6rnekler asagidaki sekildedir:
Alt kod 2: Ulasilabilirlik

...deniz plaj sehir merkezine yakinlik harika. (Glamping 4)
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...cunda merkeze ¢ok yakin, yiiriiyerek bile gidilebili,en fazla 1-2 km. (Glamping 4)

Riizgarli havalarda deniz yolu ulagimi miimkiin olamayabilir. Kara ulasimi da zaten olmayan bir tesis. (Glamping
2)

...Istanbul'a yakin bir kacis noktast (Glamping 1)

Hem gehirde olup hem de sehir hayatindan bu kadar uzak olmak gergekten miimkiinmiis (Glamping 10)
Konumu ¢ok rahat bulduk zaten ara yollara gegince tabelalarla da yonlendiriyorlar. (Glamping 15)
Plajlar ve sehir merkezine yakin. (Glamping 15)

Yapilan igerik analizi sonucunda bulunan dort koda frekans analizi yapilmistir. Kodlara ait frekans analizi
sonuglarina gore en ¢cok kodlama yapilan kod tesis soyut olanaklar (%36,9) olarak belirlenmistir. Daha sonra tesis
somut olanaklar (%35,4), cevresel olanaklar (%14.1) ve tesis isletme anlayisi (%13.6) olarak belirlenmistir. Kodlara

ait frekans analizi sonuclar Sekil 5°de gosterilmektedir.

Tiim belgelerin kodlu béliimleri

Tesis Somut Olanaklar 35,4%
Cevresel Olanaklar 14,1%
Tesis igletme Anlayisi 13,6%
0% 4% 8% 12% 16% 20% 24% 28% 32% 36% 40%

Sekil 5. Tiim belgelerin kodlu béliimleri frekans

Kodlara ait alt-kodlara yonelik frekans analizi yapilmistir. Bu analiz sonuglar1 Tablo 2’de gosterilmektedir.
Frekans analizine gore glamping isletmelerine yonelik yapilan ziyaretci yorumlarinda en az 100 kodlama yapilan alt
kodlar sirasiyla hizmet kalitesi (%12,13), tesisin dogal ¢evresi/konumu (%11,98), yiyecek igecek olanaklar
(%11,52), temizlik / hijyen (8,89), tesis fiziksel konaklama olanaklart (%8,12), alternatif etkinlikler (%8.07),

sakinlik/huzur (%7,56), misafirperverlik (5,30) ve ¢evre diizenlemesi (5,14) olarak bulunmustur.

Tablo 2. Kod Alt Kod Frekans Listesi

Alt Kodlar Frekans Yiizde (%)
Tesis Soyut Olanaklar\Hizmet kalitesi 236 12,13
Cevresel Olanaklar\Tesisin dogal ¢evresi/konumu 233 11,98
Tesis Somut Olanaklar\Yiyecek-i¢ecek olanaklari 224 11,52
Tesis Somut Olanaklar\Temizlik/hijyen 173 8,89
Tesis Somut Olanaklar\Tesis fiziksel konaklama olanaklari 158 8,12
Tesis Isletme Anlayis1 \Alternatif etkinlikler 157 8,07
Tesis Soyut Olanaklar\Sakinlik/huzur 147 7,56
Tesis Soyut Olanaklar\Misafirperverlik 103 5,30
Tesis Somut Olanaklar\Tesis i¢i olanaklar/ ¢evre diizenlemesi 100 5,14
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Tablo 2. Kod Alt Kod Frekans Listesi (devami)

Tesis Soyut Olanaklar\Fiyat kalite dengesi 93 4,78
Tesis Soyut Olanaklar\Konfor 78 4,01
Tesis Soyut Olanaklar\Tesis atmosferi/ortam 51 2,62
Tesis Isletme Anlayist \Aile ve ¢ocuk dostu otel 46 2,37
Cevresel Olanaklar\Ulagilabilirlik 41 2,11
Tesis Somut Olanaklar\Tesis konsepti/dekorasyon 34 1,75
Tesis Isletme Anlayis1 \Hayvan dostu otel 27 1,39
Tesis Isletme Anlayis1 \Tesis ici indirimler/ fiyata dahil olan hizmetler 18 0,93
Tesis Isletme Anlayisi \Siirdiiriilebilir turizm uygulamalari/cevresel duyarlilik 17 0,87
Tesis Soyut Olanaklar\Giivenlik 9 0,46
Toplam (gegerli) 1945 100,00
Kayip 0 0,00

Ziyaretgi yorumlarina yonelik olarak kelime bulutu olusturulmustur. Buna gore ziyaret¢i yorumlarinda en sik
kullanilan 100 kelime, kelime bulutu olarak gosterilmektedir. Kelime bulutu olusturulurken ziyaretgilerin
yorumlarinda kullandiklar1 “ve, ama, fakat, biz, bize, ragmen, vs gibi baglaclar ve 6zel isimler kelime bulutundan

cikartilmistir. Kelime kullanma ile ilgili minimum siklik 4 olarak belirlenmistir. Kelime bulutu Sekil 6°da

gosterilmektedir.
miizik -
havuz deniz
dojanm
glizeldi ates
miikemmel -
sikinti uzak

kevi“i karavanda Orami vemq'!l(erg::ﬁ:mar

temizlik sicak Dodanm

dus . I“IZI,“' konior eriemiz
fiyat yemekler

ortak Glamping
isletme

Sekil 6. Glamping Isletmeleri Yorumlarinda En Cok Kullanilan Kelime Bulutu
Sonuc ve Oneriler

Tiirkiye’de bulunan glamping isletmelerine yonelik yapilan ziyaret¢i yorumlari igerik analizi ile incelenmistir.
Yapilan igerik analizi sonucunda dort ana koda ulasilmistir. Bunlar tesis somut olanaklar kodu (temizlik ve hijyen,
tesis fiziksel konaklama olanaklari, tesis i¢i olanaklar / ¢cevre diizenlemesi, tesis konsepti / dekorasyon), tesis soyut
olanaklar kodu (hizmet kalitesi, sakinlik / huzur, misafirperverlik, fiyat kalite dengesi, konfor, tesis atmosferi/ortam,
giivenlik), tesis isletme anlayisi kodu (alternatif etkinlikler, aile ve ¢ocuk dostu otel, hayvan dostu otel, tesis ici
indirimler / fiyata dahil olan hizmetler, stirdiiriilebilir turizm uygulamalar1 / ¢evresel duyarlilik) ve gevresel olanaklar

kodu (tesisin dogal ¢evresi/konumu ulasilabilirlik) olarak gruplanmustir.

Yapilan caligmalar glamping deneyimlerinin ¢ok boyutlu oldugunu ortaya koymaktadir. Turistlerin yaptig

yorumlar incelendiginde deneyim, otel, 6grenme olanaklari, ev sahipligi, kamp alanlari, doga ile i¢ ige olmak, yemek,
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kullanilan malzemeler, farklilik, ekolojik olanaklar ve yoga gibi ¢esitli konularin algilanan hizmet kalitesini
etkiledigini gostermektedir (Brochado & Brochado, 2019: s. 23). Brochado & Pereire (2017) glamping yapan
turistler iizerine yaptiklar1 arastirmada algilanan hizmet kalitesini bes temel boyutta tanimlamislardir; bu boyutlar
somut varliklar, personel, dogaya dayali deneyimler, yemek ve aktivitelerdir. Yapilan bir diger ¢alismada ise hem
yoneticilerin hem de misafirlerin glamping hizmeti ve glamping konaklama tesislerinin kalite unsurlarma 6nem
verdiklerini; glamping hizmet kalitesinde giiler yiizlii personel, profesyonel personel ve temizligin, glamping
konaklama kalitesinde ¢ekici ve bakimli dogal ¢evre, ekipman ve donamimlar ile yenilik¢i ve ¢ekici goriintimiin

saglanmasinda en biiyiik roliin oldugu saptamiglardir (Hrgovic vd., 2019: s. 773).

Bu caligmalara paralel olarak yapilan arastirma sonucunda ziyaretgilerin yorumlarinda en fazla hizmet kalitesi
boyutuna 6nem verildigi sonucuna ulasilmistir. Daha sonra tesisin dogal ¢evresi, konumu en fazla 6nem verilen
ozelliklerden biri olmustur. Ugiincii olarak yiyecek-icecek olanaklari, daha sonra ise temizlik ve hijyen ile tesis
fiziksel konaklama olanaklarina 6nem vermislerdir. Bu ¢alismalar ayrica Sun vd. (2019) yilinda yaptiklar1 galismaya
paralellik gdstermektedir. Sun vd. (2019) yilinda yaptigi aragtirmada AirbnbSQ (Airbnb Hizmet Kalitesi) 61¢iimiiniin
alt1 boyut olarak tanimlanmislar; dogruluk, temizlik, odalar ve tesisler, konum, kisisellestirilmis hizmet ve degere

dayali kalitatif bir tasarim olusturmuslardir.

Aragtirma sonucunda tesiste gerceklestirilen alternatif etkinliklere altinci sirada 6nem verildigi sonucuna
ulasiimistir. Glamping isletmelerinde ziyaretciler daha sonra sakinlik/huzur ile ilgili 6zelliklere 6nem vermektedir.
Aragtirma sonuglart Hrgovic (2018)’in yaptigi aragtirma sonuglari ile paralellik gdstermektedir. Hrgovic (2018)’in
yaptig1 aragtirmaya gore ekipman kalitesi glamping konaklamasinin en 6nemli 6zelligidir. Diger 6nemli 6zellikleri
ise hizmet kalitesi ve dogal bir ortamdir. Glamping konaklama tesisinin sundugu tiim o6zellikler katilimcilar igin
onemli iken, algilanan hizmet kalitesini etkileyen en dnemli 6zellikler arasinda dogal bir ortam, kamp tesisinin

yenilik¢i ve ¢ekici goriiniimii oldugunu gostermektedir.

Calisan samimiyeti, c¢alisanlarin ulasilabilirligi, isbirlikgilerin kampgiya yakinligi, 6zel hizmet, detaylara
gosterilen Ozen, saglanan bilgilerin kalitesi, aym dille iletisim kolayligi algilanan hizmet kalitesini etkilerken
glamping kavraminda hizmetlere atfedilen en yiiksek onem degerini alan 6ge “Calisan samimiyeti” oldugu
saptanmistir (Liberato vd., 2020: s. 637). Bu ¢alisma sonuglarina paralel olarak, yapilan bu arastirma sonuglarina

gore misafirperverlik boyutu ziyaretciler arasinda en ¢ok dnem verilen sekizinci 6zellik olmustur.

Bu aragtirma sonuglarina gore hizmet kalitesi ziyaret¢i yorumlarinda en ¢ok 6nem verilen 6zellik arasindadir. Bu
Ozellikten sonra en az yiliz kodlama yapilan 6zellikler sirastyla tesisin dogal cevresi ve konumu, yiyecek icecek
olanaklar1, temizlik/hijyen, tesis fiziksel konaklama olanaklari, alternatif etkinlikler, sakinlik huzur, misafirperverlik

ve tesisi i¢i olanaklar olarak belirlenmistir.

Yapilan arastirma sonuglar1 degerlendirildiginde glamping isletmelerinde hizmet kalitesine 6nem verilmesi geregi
sonucuna varilmistir. Glamping isletmelerine gelen misafirler en fazla hizmet kalitesine 6nem verdikleri i¢in bu boyut
misafir memnuniyetini de etkileyecektir. Ayrica glamping isletmelerinin konumlandiklari alan da misafirler i¢in son
derece onemlidir. Dogal ¢evre olanaklari misafirlerin memnuniyetlerini etkilemektedir. Glamping isletmelerinde
ayrica yiyecek icecek olanaklar1 ve temizlik hijyen en ¢ok dikkat edilen &zellikler arasindadir. isletmelerin tesis
ozellikleri, konaklama olanaklarina da misafirler agisindan 6nem verilmektedir. Bu 6zelliklere ek olarak glamping

isletmeleri yonetiminde fiyat kalite dengesi konfor ve ortam gibi soyut olanaklar da dikkate alinmalidir.
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Misafirperverlik boyutu da 6nem verilen bir diger 6zelliktir. Bu 6zelliklerin yaninda isletmelerin aile ve ¢ocuk dostu
olmasi, tesis i¢i indirimler, hayvan dostu olmasi1 ve siirdiiriilebilir turizm uygulamalar1 ve ¢evresel duyarlilik gibi
boyutlar misafirler acisindan 6nemlidir. Glamping isletmeleri faaliyetlerini siirdiiriirlerken tiim bu 6zellikleri dikkate
alarak yonetilmelidir. Bu arastirmada ziyaret¢i yorumlari olumlu veya olumsuz olarak gruplandirilmamistir. Bu

arastirmanin kisit1 olarak degerlendirilebilir. Konu ile ilgili gelecek aragtirmalarda ziyaretgi sikayetleri incelenebilir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir

cikar catismasi yoktur.
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Extended Summary

It has been determined that there is no research that covers visitor comments for glamping establishments in
Tiirkiye. For this purpose, the comments which are made on the glamping establishments in Tiirkiye on the
Tripadvisor site were examined. In this research, it is aimed to examine which features of the glamping establishments
are important for the tourists staying in the glamping establishments in Tiirkiye. For this purpose content analysis
was applied to the commends which are made for glamping establishments on Tripadvisor site. All the commends of

glamping establishements in Tiirkiye was examined and coded with with MAXQDA 2020 program.

Glamping is defined as a combination of hotel comfort and nature experience. Glamping establishments offer
hotel-related services such as breakfast, bed service, daily housekeeping, and good catering facilities (Walter et al.,
2019: pp. 315). Glamping is an innovative service concept that contributes to the transformation of campsites into
camp centers as a new and creative type of accommodation. Glamping represents the combination of the hotel and
camping industries (Cveli¢-Bonifaci¢ et al., 2017: pp. 111). Craig (2020) states that glamping decisions are related
to travelers' desire to avoid from crowding places. Individuals can also prefer glamping with the desire for setting
social distance (Craig & Karabas, 2021: pp. 254). Glamping also allows tourists to have direct contact with the social
life. Tourists can directly benefit from cultural tourism, interact with local communities and carry out cultural
activities (Diwyarthi et al., 2023: pp. 62). Services that are produced and consumed simultaneously are considered
intangible by nature. These unique intangible features of services make the measurement of service quality more
complex. Service quality measures how well the service provided meets customer expectations (Anthony et al., 2004:
pp. 380). Many researches have been done in the measurement of service quality (Parasuraman et.al., 1985;
Parasuraman et.al.,1988; Lehtinen & Lehtinen 1991; Getty & Thompson, 1994; Choi & Chu, 2001). According to
Schofield & Katics (2006), clean bedrooms, safety/security, value for money, problem solving, accurate invoicing
and effective reservations affect perceived service quality of guests. While clean bedrooms are a direct indicator of

the quality of service output, consumers have shown an increasing interest in safety in recent years.

The research question of this study is: “Which features do visitors attach importance in glamping
establishments?”. Depending on the research question, qualitative research method was conducted in the research. In
this research, all glamping establishments which used “glamping” in their names in Tiirkiye on the Tripadvisor site
were examined. In this context, it has been determined that there are a total of 15 facilities in Tiirkiye. Visitor
comments of all facilities have been evaluated. A total of 519 comments for glamping establishments were analyzed

through content analysis. Content analysis and coding were carried out using the MAXQDA 2020 package program.

2571



Adan Gék, O., Miral Cavdarl, C. & Alkan, C. JOTAGS, 2023, 11(3)

Visitor comments on glamping establishments in Turkey were analyzed through content analysis in this study. As
a result of the content analysis, four main codes were reached. These are grouped as facility tangible amenities code
(cleanliness and hygiene, facility physical accommodation facilities, facility in-house facilities / landscaping, facility
concept / decoration), facility intangible amenities code (service quality, calmness / tranquility, hospitality, price
quality balance, comfort, facility atmosphere / ambience, security), facility business concept code (alternative
activities, family and child friendly hotel, pet friendly hotel, in-house discounts / services included in the price,
sustainable tourism practices / environmental awareness) and environmental amenities code (facility's natural

environment / location accessibility). Studies reveal that glamping experiences are multidimensional.

According to the results of this research, service quality is among the most important features in visitor comments.
After this feature, the least coded features are the natural environment and location of the facility, food and beverage
facilities, cleanliness / hygiene, physical accommodation facilities, alternative activities, calmness, tranquility,

hospitality and on-site facilities, respectively.

When the results of the research are evaluated, it is concluded that service quality should be given importance in
glamping establishments. This dimension will also affect guest satisfaction since guests coming to glamping
establishments attach the most importance to service quality. In addition, the area where glamping businesses are
located is also very important for guests. Natural environmental facilities affect the satisfaction of the guests. In
glamping establishments, food and beverage facilities and cleanliness and hygiene are among the most important
features. The facility features and accommodation facilities of the businesses are also important for the guests. In
addition to these features, intangible facilities such as price-quality balance, comfort and environment should also be
taken into consideration in the management of glamping businesses. Hospitality dimension is another important
feature. In addition to these features, dimensions such as family and child friendliness, on-site discounts, animal

friendliness, sustainable tourism practices and environmental awareness are important for guests.

As a result, a total of 1945 expressions were coded. Consequently 4 codes and 19 sub-codes were identified. The
first codes is the tangible facilities code. The sub-codes of the tangible facilities code are determined as food and
beverage facilities, cleaning and hygiene, physical accommodation facilities, in-house facilities/enviromental
planning and facility concept. The second code was determined as the intangible facilities code. The sub-codes of
this code were determined as price-quality balance, service quality, comfort, security, hospitality, facility
atmosphere/environment and calmness/silence. Thirdly, the facility management code was identified. In this code,
on-site discounts / services included in the price, alternative activities, pet-friendly hotel, family and child-friendly
hotel and sustainable tourism practices / environmental awareness sub-codes were determined. As a result of the
content analysis, the fourth code was specified as environmental facilities. The sub-codes of this code have been
determined as accessibility and the natural environment / location of the facility. Frequency analysis was made for
the sub-codes of the codes. According to frequency analysis, the sub codes which are made at least 100 times in the
visitor comments are respectively; service quality (12.13%), natural environment/location of the facility (11.98%),
food and beverage facilities (11.52%), cleaning/ hygiene (8.89), facility physical accommodation (8.12%), alternative
activities (8.07%), calmness/silence (7.56%), hospitality (5.30), and enviromental planning (5.14) found.

2572



