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TURIZM ALANINDA KANO MODELI KULLANILARAK YAPILMIS
AKADEMIK CALISMALARIN BiBLIYOMETRIK ANALIZI

Begiim iPKOPARAN'
Atilla AKBABA?

OZET

Akademik alanda turizm her gecen yil gelismeye devam eden, yapilan ¢alismalarin ve
katkilarin arttig1 bir alandir. Farkli arastirma yontemleri ve modellerinin kullanildigi, birgok
farkli konuyu ig¢eren akademik ¢aligmalar mevcuttur. Bu calismalarda kullanilan modellerden
biri de Kano Modelidir. Farkli disiplinlerde, farkli konularda yapilan c¢alismalarda da siklikla
kullanilan Kano Modeli, 1984 yilinda Japon Profesoér Noriaki Kano tarafindan gelistirilmistir.
Kano Modeli; miisteriyi tatmin eden veya miisterinin memnuniyetsizligine yol agan etmenleri
arastirmay1 ve anlamayi, var olan Uriin ve hizmetleri miisteri tatmini ve memnuniyetsizligi
acisindan degerlendirmeyi, yeni bir {riin veya hizmet gelistirirken misteri goriis ve
beklentilerini dikkate almay1 gerektiren bir yontemdir. Kano modeli sayesinde biiyiiyen rekabet
ortaminda farklilasma, isletme biinyesinde tasarruf ve gelisme saglama ve miisterinin
beklentilerini karsilama adina ¢alismalar yapilmaktadir.

Bu c¢alisma kapsaminda uluslararasi alanyazininda 2000 yilindan itibaren yayinlanan,
turizm alaninda Kano Modeli kullanilarak yapilmis akademik ¢aligmalar yazar adi, yayinlandigi
dergi, yayin yili ve uygulama alanlarina gore siniflandirilmistir. Bu calismalara ulagmada
Google Akademik, Research Gate, Science Direct ve Web of Science veri tabanlari kullanilmis,
bu veri tabanlarinda ‘kano model tourism’, ‘kano model restaurant’, ‘customer satisfaction
tourism’ anahtar kelimeler ile arama yapilmistir. Yapilan aramalar sonucunda turizm alaninda
Kano Modeli kullanilarak yapilmis 47 akademik yayina ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kano Modeli, Turizm, Bibliyometrik Analiz, Alanyazin

BIBLIOMETRIC ANALYSIS OF ACADEMIC STUDIES USING KANO
MODEL IN THE FIELD OF TOURISM

ABSTRACT

In the academic field, tourism is an area that continues developing every year and
increases the number of studies and contributions. There is a number of academic studies, in
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which different research types and models used, containing different subjects. One of the
models used in these studies is Kano Model. Kano Model, which is often used in different
disciplines and studies with different subjects, was designed by Japanese Professor Noriaki
Kano in 1984. Kano Model is a method that requires searching and understanding the factors
which satisfy the customers or cause dissatisfaction; evaluating the existing product or servise in
terms of customer satisfaction and dissatisfaction; considering the customers' opinions and
expectations while developing a new product or service. The studies are carried out in order to
provide differentiation in the growing competition environment, to provide savings and
development in the enterprise and to meet the customer expectations owing to Kano Model.

Within the scope of this study, the academic studies which have been published in the
international literature since 2000, using the Kano Model in the field of tourism are classified
according to the journal type, publication year and application fields. In order to reach these
studies, Google Scholar, Research Gate, Science Direct and Web of Science databases are used;
in these databases the keywords ‘kano model tourism’, ‘kano model restaurant’, ‘customer
satisfaction tourism’ are searched. As a result of the searches, 47 academic publications using
Kano Model in the field of tourism have been found.

Keywords: Kano Model, Tourism, Bibliometric Analysis, Literature

GIRIS

Turizmin her alaninda miisteri memnuniyeti biiyilkk 6nem arz eden bir etmendir.
Isletmelerin, birbirleriyle rekabet halinde olduklar1 ortamdan siyrilip basariyi
yakalamalar i¢in dikkat etmeleri gereken en 6nemli konu da miisteri memnuniyetidir
(Chen, 2012). Bu nedenle miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizlige yol agan
faktorleri aragtirmak, turizm isletmelerinin iiriin ve hizmetlerini gelistirmeleri a¢isindan
gereklidir. Miisteriler tarafindan en ¢ok 6nemsenen hizmet ve servis kriterinin ihmal
edilmesi, o miisterilerin isletmeye tekrar gelme ihtimallerini azalttig1 gibi potansiyel
miisterilerin gelmemesine de neden olabilmektedir (Dominici ve Palumbo, 2013).
Yueh-Ling Hsu (2007)’e gore g¢ogunlukla miisteriler aldiklari {iriin veya hizmetin
sundugu o6zellikler beklentilerini karsilamadiginda bununla ilgili sikayette bulunmak
yerine bir sonraki deneyimleri i¢in baska isletmeleri tercih etme egilimindedirler (Hsu,
vd., 2007). Bu nedenle turizm isletmelerinin miisteri memnuniyetini saglamaya ve

devam ettirmeye 6nem vermesi ve bununla ilgili caligmalar yapmasi gerekmektedir.
(Dominici ve Palumbo, 2013)

Istenilen basariyr yakalamak igin isletmeler iiriin ve hizmetlerini gelistirmeye,
dolayisiyla miisteri memnuniyetini arttirmaya calisirlar fakat {iriin ve hizmetlerin
sundugu 6zellikler miisteri memnuniyetinde esit derecede katkiya sahip olmadiklari i¢in
miisteri memnuniyetini etkileyen en onemli etmenlere dikkat etmek gerekmektedir
(Chen, 2012). Bir turizm isletmesine gelen miisteriler farkli sosyal, kiiltiirel ve
ekonomik ¢evreden gelebilmektedir. Dolayisiyla sunulan o6zelliklerin - miisteri
memnuniyetine katkis1 farkli seviyelerde oldugu gibi her bir miisterinin bir {irlin veya
hizmetten sunulmasini bekledigi 6zellik de ayn1 degildir. Bu nedenle turizm alaninda
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misteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligine yol acan en kiiciikk faktér dahi ele
alinmalidir. Miisterileri tanimak ve farkliliklarin1 anlamak, onlar1 nelerin memnun ettigi
veya nelerin mutsuz ettigini bulmak igin iyi bir yoldur (Zobnina ve Rozhkov, 2018).

Miisteri memnuniyeti ile servis kalitesi arasindaki iliskiyi arastirmak ve analiz
etmek adina kullanilan ¢esitli model ve yontemler ile bu yontemleri kullanarak yapilmig
calismalar mevcuttur. Gegmiste yapilan ¢aligmalarda miisteri memnuniyeti tek boyutlu
olarak ele alinmistir. Bu durumda, bu yaklagimlara gore bir {iriin ve hizmetin sundugu
ozellikler yani servis kalitesi arttikca miisteri memnuniyetinin artacagi kabul edilmistir.
Yang (2005)’in ¢aligmasinda belirttigi tizere; miisterilerin beklentisini karsilayan fakat
miisteri memnuniyetine katkis1 fazla olmayan kalite ozellikleri vardir. Bu nedenle
geleneksel yaklasimlardan sonra ortaya ¢ikan yaklasimlar, servis kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkiyi aragtirmak i¢in kalitenin fiziksel ve psikolojik yonlerini
birbirine baglamaya ¢alismislardir. Kalitenin fiziksel yonii, iriin veya hizmetin sundugu
ozelliklerin fiziksel durumu ve kapsami ile ilgiliyken kalitenin psikolojik yonii
misterinin Urlin veya hizmetin sundugu ozelliklere, kendi memnuniyetini nasil
etkiledigine gore verdigi kisisel cevaplart icermektedir. Bu yaklasimi ele alarak
yapilmis ¢aligmalardan bir tanesi Kano vd. (1984) yapmis oldugu ve Kano Modeli adini
verdikleri ¢galismadir (Yang, 2005; Goral ve Topuz, 2018).

Bu ¢alismanin amac1 birgok farkli disiplinde uygulanan Kano Modelinin turizm
alanindaki uygulamalarini incelemek ve bu calismalar1 belirli parametreler altinda
siniflandirmaktir.

1. KANO MODELI

1984 yilinda Japon profesor Noriaki Kano ve calisma arkadaglari tarafindan
gelistirilen Kano Modeli, miisterinin beklenti ve isteklerini anlamak ve siniflandirmak,
var olan {iriin ve hizmetin sundugu veya yeni gelistirilecek iirlin ve hizmetin sunacagi
kriterlerin verimliligi ve kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi analiz
etmek i¢in kullanilan bir yontemdir (Wang ve Ji, 2010). Kano Modeli’'ne gore her bir
irtin ve hizmetin sundugu her bir Ozellik miisteri memnuniyetini farkli oranlarda
etkilemektedir. Bu farkliligi tespit etmek miisteri memnuniyetini arttirmak ve
dolayisiyla miisteri bagliligin1 saglamak adina 6nem arz etmektedir (Korkmaz, 2013).

Sunulan iirtin ve hizmetin 6zellikleri arttikca miisteri memnuniyetinin de ayni
oranda artacagini 6ngoren geleneksel yaklasimin aksine Kano Modeli her bir 6zelligin
miisteri memnuniyetine katkisinin farkli oldugu diisiincesini savunur. Kano Modeline
gore misteriler bazi1 kalite ozelliklerine digerlerinden daha ¢ok 6nem verir ve bu
nedenle bu ozelliklerin miisteri memnuniyetini etkileme oranlar1 digerlerinden daha
fazladir. Noriaki Kano ve arkadaslar tarafindan gelistirilen bu model 6zellikle kalite,
pazarlama ve faaliyet yOnetimi alanlarinda biiyilk bir ilgi gormiis ve siklikla
uygulanmaya baglanmistir (Kdksel, 2014).
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Kano Modelinde, miisterilerin bir iiriin veya hizmetin sundugu oOzelliklere
yonelik beklentileri, miisteri memnuniyetine katilma durumlarina gore 5 baslik altinda
siniflandirilmistir (Tan ve Pawitra, 2001; Giritlioglu ve Korkmaz, 2014).

°  Temel Gereksinimler (Must-be Requirements): Bu kategoriye giren iiriin ve
hizmet oOzellikleri, miisterilerin o {iriin ve hizmetten mutlaka sunmasini
bekledikleri o6zelliklerdir. Bu o6zelliklerin  sunuluyor olmasinin miisteri
memnuniyetine katkisi az iken, sunulmuyor olmasi miisteri memnuniyetsizligine
yol agmaktadir (Tan ve Pawitra, 2001; Giritlioglu ve Korkmaz, 2014). Ornegin
bir otelin odalara yatak koyuyor olmasi Kano Modeline gore Temel
Gereksinimler kategorisine girmektedir (Giritlioglu ve Korkmaz, 2014).

° Beklenen Gereksinimler (One-Dimensional Requirements): Bu gereksinimler
misteri memnuniyeti ile dogru orantili olan gereksinimlerdir (Ban ve Mester,
2014). Bu kategoriye giren iiriin ve hizmet 6zellikleri, miisterilerin o {irliin ve
hizmetin sunmasimni bekledikleri ve c¢ogunlukla bunu dile getirdikleri
ozelliklerdir (Demirbag ve Cavdar, 2016). Miisteriler icin énem arz eden bu
ozelliklerin sunulmasi durumunda miisteri memnuniyeti artarken, sunulmuyor
olmas1 miisteri memnuniyetsizligine yol acacaktir (Giritlioglu ve Avcikurt,
2010).

°  Heyecan Verici Gereksinimler (Attractive Requirements): Bu kategoriye giren

Ozellikler miisterilerin bir Griin ve hizmetten sunmasini beklemedikleri, bunu

dile getirmedikleri 6zelliklerdir (Demirbag ve Cavdar, 2016). Uriin ve

hizmetlerin bu 6zellikleri sunmamasinin miisteri memnuniyetsizligi bir etkisi

yokken sunmalar1 miisteri memnuniyeti arttirir (Pawitra ve Tan, 2003).

Notr Gereksinimler (Indifferent Requirements): Bu 6zelliklerin bir {irlin veya

hizmette bulunuyor olmasi miisteriler agisindan 6énemli degildir (Giritlioglu ve

Avcikurt, 2010). Bu nedenle bu 6zelliklerin miisteri memnuniyetine direkt bir

katkis1 yoktur (Ban ve Mester, 2014). Bu ozelliklerin bulunuyor veya

bulunmuyor olmast memnuniyet ve memnuniyetsizlige etki etmemektedir

(Giritlioglu ve Avcikurt, 2010). Ornegin vegan beslenmeyen bir kisi igin, gittigi

restoranin meniisiinde vegan yemek seceneklerinin bulunuyor olmasimin o kisi

i¢in bir 6nem tagimamaktadir.

Zit Gereksinimler (Reverse Requirements): Zit gereksinimler kategorisine dahil

olan ozellikler, miisterilerin bir iirlin veya hizmetin saglamasini istemedikleri

ozelliklerdir (Palumbo, 2015). Bu 6zelliklerin o iiriin ve hizmette bulunuyor

olmasi miisteri memnuniyetsizligi arttirmaktadir (Liu, vd., 2012).

Miisterilerin bir {irlin veya hizmetin sundugu 6zelliklere yonelik beklentilerini
analiz edebilmek i¢in Kano Modeli anketi uygulanir. Kano Model anketine gore, ankete
katilan kisilere her bir sorunun hem olumlu hem de olumsuz versiyonlar1 yoneltilir.
Buna gore; olumlu soru formatinda bir 6zelligin o {irlin veya hizmet tarafindan
saglaniyor olmasi durumunda ne hissedecegi, olumsuz formatinda ise bir 6zelligin o

iirlin veya hizmet tarafindan saglanmiyor olmasi durumunda ne hissedecegi sorulur
(Tablo 1) (Palumbo, 2015).
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Tablo 1: Kano Modeli Soru Ornegi

1-Eger Otomobilinizin yakit tiiketimi diisiik olsaydi nasil
hissederdiniz?

. Cok hosuma gider

. Oyle olmasini beklerim

. Fark etmez

. Hoslanmam ama katlanabilirim
. Hi¢ hosuma gitmez

2- Eger Otomobilinizin yakit tiiketimi yliksek olsaydi nasil
hissederdiniz?

1
2
3
4
5
1.
2
3
4
5

Cok hosuma gider

. Oyle olmasimi beklerim

. Fark etmez

. Hoslanmam ama katlanabilirim
. Hi¢ hosuma gitmez

Kaynak: GIRITLIOGLU, I. ve KORKMAZ, A. (2014). Turizm egitimi alan iiniversite 6grencilerinin
turistik tulketici kapsaminda gece kulu' plerinden beklentilerinin Kano Modeli ne gore
smiflandriimasi. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 14(4):153-165

Tablo 1°de goriildiigii iizere, katilimcilara yoneltilen her bir soru icin 5 cevap
secenegi sunulur. Bunlar: “Cok Hosuma Gider”, “Oyle Olmasin1 Beklerim”, “Fark
Etmez”, “Hoslanmam ama Katlanabilirim”, “Hi¢ Hosuma Gitmez” seklindedir (Giil,
vd., 2012). Her bir 6zelligin olumlu ve olumsuz formatlarina verilen cevaplar Kano
Modeli Cetveline (Tablo 2) gore analiz edilir, bdylelikle o 6zelligin hangi Kano
kategorisine girdigi belirlenmis olur (Korkmaz, 2013).

Tablo 2: Kano Modeli Cetveli

OLUMSUZ SORU
g g€
s | N s .= s
Sy | EE |2 e= | By
S8 £3 i g8 g€
T35 OXx ~ g c T =
* 2@ s S 5 &0
o . w g jan)
fe) :O X
Cok Hosuma Gider Q A A A 6]
D
% Oyle Olmasini | | | M
1) Beklerim
3 Fark Etmez R I [ [ M
>
- Hoglanmam ama R | | | M
O Katlanabilirim
Hi¢ Hosuma Gitmez R R R R Q
M: Temel Gereksinimler, O: Beklenen Gereksinimler, A: Heyecan Verici Gereksinimler,
I:NG6tr Gereksinimler, R:Zit Gereksinimler, Q:Siipheli

Kaynak: KARAKUS, Y., ONAT, G., ve ARDIC YETIS, S. (2018). Yoneticilerin, as¢ilarin yetkinliklerine

yonelik beklentilerinin degerlendirilmesi: Nevsehir konaklama isletmeleri ornegi. Journal of Tourism and

Gastronomy Studies, 6(4):299-321
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Tablo 2°’de ‘Q’ harfi ile gosterilen segenek siipheli (questionable) cevaplari
gosterir. Siipheli cevaplar, miisterinin soruyu yanlis okudugu, yanlis anladigi veya
mantiksiz bir cevap verdigi durumlarda ortaya ¢ikar (Karakus, vd., 2018).

Tiim cevaplarin Kano kategorisi belirlendiginde, sonuglar1 analiz etmek igin
M>0>A>I kurali uygulanir. Buna gore, bir tiriin veya hizmetin pazarda farklilasmasi ve
rakipleriyle rekabet edebilmesi i¢in mutlaka bulundurmasi gereken 6zellikler M ile ifade
edilen temel gereksinimlerdir. Bunu sirasiyla beklenen, heyecan verici ve notr 6zellikler
takip etmektedir (Palumbo, 2015).

2. BIBLIYOMETRI

Akademik alanlarda yapilan c¢aligma sayilarinda artis olmasi nedeniyle
bibliyometrik calismalar 6nemli hale gelmistir. Ik olarak 1969 yilinda Alan Pritchard
tarafindan  kullanildigi belirtilen bibliyometri analiz tekniginin bircok alanda
kullanimina rastlanmaktadir (Aydin, 2017). Bibliyometri, sayim yapmaya dayanan bir
inceleme alanidir. Yayinlanmis olan kitap, dergi, makale gibi bilimsel bilgi aktarim
araglariin matematik ve istatistik teknikleri kullanarak incelemek ig¢in kullanilir
(Yilmaz, 2017; Ayaz ve Tiikmen, 2018).

Bibliyometrik analiz, akademik c¢aligmalarin ve bilim alanlarinin belirli
parametreler dogrultusunda incelenmesini saglamaktadir (Sokmen ve Ozkanli, 2018).
Bu parametrelere 6rnek olarak yaymi yapan yazar, yazar sayisi, yayinlandigi dergi,
calisildigi konu verilebilir (Yilmaz, 2017). Bibliyometri, bir bilim dalinin gelisim
slirecini, o bilim dalinda yayinlanmis akademik calismalari takip etmek acisindan 6nem
tasimaktadir (Altas, 2017).

Gelisen ve hizla artan sayida g¢alismalarin gergeklestirildigi turizm alaninda
yapilan bibliyometrik ¢alismalarin sayis1 da giderek artmaktadir. Turizmin cesitli alt
basliklarin1 konu alan bibliyometrik ¢alismalar, turizm alanina iliskin bir bakis agisi
kazandirmasinin yan1 sira, bu alanla ilgilenen arastirmacilara da bir kaynak
saglamaktadir (Ozel ve Kozak, 2012).

Turizm alaninda daha Once yapilmis olan bibliyometrik c¢aligmalara
bakildiginda, turizmin bir¢cok alt bashigmi konu alan ¢alismalarin mevcut oldugu
goriilmiistiir. Bu calismalardan bazilar1 su sekildedir: Bozok, Kilig, Ozdemir (2017)
“Turizm literatiirtinde kirsal turizmin bibliyometrik analizi”, Nergiz (2014) “Tiirkiye de
lisansiistii turizm tezlerinin bibliyometrik profili”, Yilmaz (2017) “Ulusal turizm
kongrelerinde gastronomi ve mutfak sanatlari alam ile ilgili yaymnlanan bildiriler
iizerine bir arastirma”, Ozel ve Kozak (2012) “Turizm Pazarlamas: Alanimin
Bibliyometrik Profili (2000-2010) ve Bir Atf Analizi Calismasi”, Evren ve Kozak
(2014) “Bibliometric analysis of tourism and hospitality related articles published in
Turkey”, Koseoglu, Sehitoglu ve Parnell (2015) “A bibliometric analysis of scholarly
work in leading Tourism and hospitality journals: the case of Turkey”, Sahin ve Acun
(2015) “Turist rehberligi alanimin bibliyometrik profili (ulusal turizm kongreleri
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bildirileri)”, Okumus, Koseoglu, Ma (2018) “Food and gastronomy research in
tourism and hospitality: A bibliometric analysis”.

Bu c¢alismayla, bir¢ok alanda siklikla uygulanan Kano Modelinin, miisteri
memnuniyetinin biiyiilk 6nem arz ettigi turizm alanindaki uygulamalarini incelemek ve
bu alanda Kano Modeli kullanarak ¢alismalar yapmak isteyen arastirmacilara bir rehber
niteligi tagimas1 amacglanmaktadir.

3. YONTEM

Bu ¢alismada amag, turizm sektoriinde 2000 yilindan itibaren yapilmis olan
akademik caligmalarin g¢alisildiklar1 yillara, uygulanma alanlarina ve yaymnlandiklar
yerlere gore bibliyometrik incelemesinin yapilmasidir.

Bu ¢alismalara ulasmada Google Akademik, Research Gate, Science Direct ve
Web of Science veri tabanlar1 kullanilmis, bu veri tabanlarinda ‘kano model tourism’,
‘kano model restaurant’, ‘customer satisfaction tourism’ anahtar kelimeler ile arama
yapilmistir. Bulunan ¢alismalar yazar adi, yayinlandigi dergi, yayin yili ve uygulama
alanlarma gore siniflandirilmistir.

4. BULGULAR

Bu ¢alisma kapsaminda, 2000 yilindan itibaren turizm alaninda Kano Modeli

kullanilarak yapilmis 47 akademik c¢aligmaya ulasilmistir.

Tablo 3: Turizm Alaninda Kano Modeli Kullanilarak Yapilmis Akademik Calismalar

Yazar Dergi Adi Yaymn Adi Uygulama
Alan
Pawitra ve Managing Service Integrating Servqual and Kano’s Model into QFD for Turizm
Tan (2001) Quality: An Service Excellence Development Destinasyonu
International Journal
Pawitra ve Managing Service Tourist Satisfaction in Singapore — A Perspective From | Turizm
Tan (2003) | Quality: An Indonesian Tourists Destinasyonu
International Journal
Yun ve Ree | Journal of the Korean A Study on the Family Restaurant Customers’ Needs by | Yiyecek ve
(2006) Institute of Industrial Kano Model & Potential Customer Satisfaction Icecek
Engineers Improvement Index : Based on Female Customers
Matzler vd. | Scandinavian Journal Measuring the Relative Importance of Service Konaklama
(2006) of Hospitality and Dimensions in the Formation of Price Satisfaction and Isletmeleri
Tourism Service Satisfaction: A Case Study in the Hotel Industry
Huang vd. Quality Magazine A Discussion on Customer Demands on Service Quality | Konaklama
(2006) of Ku Kuan Hot By Using The Kano Model Isletmesi
Hsu vd. International Capturing Passengers’ Voices: The Application of Havayolu
(2007) Conference on Kano’s Model in the Airline Industry Tasimaciligi
Logistics, Shipping
and Port Management
Oke vd. International Journal of | The Combined Application of Quality Function Konaklama
(2008) Productivity and Deployment and Pareto Analysis For Hotel Services Isletmeleri
Quality Management Improvement
Yung-Hung | Journal of Customer The Research for the Taipei Starbucks Customer Yiyecek ve
vd. (2008) Satisfaction Demand of Coffee Chain Stores - Based on the Icecek
Framework of Kano's Model and Experiential Marketing
Cesarotti ve | International Journal of | A Systemic Approach to Achieve Operational Konaklama
Spada Quality and Service Excellence in Hotel Services Isletmeleri
(2009) Sciences
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Hogstrom Marketing Intelligence | How to Create Attractive and Unique Customer Rekreasyonel
vd. (2010) & Planning Experiences an Application of Kano’s Theory of Turizm
Attractive Quality to Recreational Tourism (Kar Parki)
Giritlioglu Seyahat ve Otel Lisans Diizeyinde Turizm Egitimi Alan Ogrencilere Turizm
ve Avcikurt | Isletmeciligi Dergisi Yonelik Okul Web Site Ozelliklerinin Kano Modeline Egitimi
(2010) Gore Siniflandirilmasi Uzerine Bir Aragtirma
Kuo vd. African Journal of Identifying Critical Service Quality Attributes for Turizm
(2011) Business Management | Higher Education in Hospitality And Tourism: Egitimi
Applications of the Kano Model And Importance
Performance Analysis (IPA)
Lin vd. International Journal of | Using the Kano Two-Dimensional Quality Model to Konaklama
(2011) Computer Science and | Evaluate Service Quality of Resort Hotels Isletmeleri
Network Security
Lee vd. International Managing Service System Requirements for Korean Saghk
(2011) Conference on Medical Tourism Turizmi
Advancements in
Information
Technology
Chen (2011) | Omega A Novel Approach to Regression Analysis for the Yiyecek ve
Classification of Quality Attributes in the Kano Model: Icecek
an Empirical Test in the Food and Beverage Industry
Chang ve Total Quality Applying The Kano Model And QFD To Explore Konaklama
Chen (2011) | Management Customers' Brand Contacts In The Hotel Business: A Isletmesi
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Tablo 4’e bakildiginda 2001 ve 2003 yillarinda birer calismanin yayinlandigi,
2003 ve 2006 yillar1 arasinda turizm alaninda yaymlanmis Kano Modeli ¢alismasi
olmadig1 tespit edilmistir. 2006 yilinda yayinlanan 3 caligmanin ardindan 2007 yilinda
yayinlanan c¢alisma sayis1 1°dir. 2008 yilinda 2 ¢alisma, 2009 yilinda 1 ¢alisma ve 2010
yilinda 2 calismaya ulasilmistir. Arastirma sonucunda turizm alaninda Kano Modeli
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kullanilarak en ¢ok ¢aligma yapilan yilin, 7 ¢alisma ile 2011 yili oldugu bilgisi ortaya
cikmistir. 2012 yilinda 2 ¢alisma yaymlanmasinin ardindan bu say1 2013 yiliyla beraber
artarak devam etmis, 2013 yilinda 5, 2014 yilinda 4, 2015 yilinda 6 calisma
yayinlanmistir. 2016 ve 2017 yillarinda yayimlanan calisma sayisi 3 olup, 2018 yilinda
yapilan 5 c¢alismaya ulasilmistir. 2019 yilinda su ana kadar bu konuyla ilgili
yayimlanmis olan ¢aligma sayist 1’dir.

Tablo 4: Calismalarin Yillara Gore Dagilimi
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Tablo 5°de gorildiigii iizere; yapilan arastirma sonucunda, en ¢ok calisma
yapilan uygulama alaninin Konaklama Isletmeleri, daha sonra Yiyecek ve Igecek
Isletmeleri oldugu sonucuna ulasilmistir. Yapilan calismalardan 3’{iniin turizm
destinasyonlartyla ilgili olup; turizm egitimi, saglik turizmi, havayolu tasimaciligi
alanlarinda yapilan c¢alisma saymnin, her bir alan icin iki oldugu goriilmektedir.
Havayolu tasimaciligiyla ilgili yapilan c¢alismalarin bu alanda degerlendirilmesi,
turizmde yapilan toplu geziler nedeniyle birbirleriyle iliski halinde olan disiplinler
olmasidir. Arastirmanin dogrultusunda; rekreasyonel turizm, eglence hizmetleri,
turizmde teknoloji uygulamalari, turizm alaninda yapilan kano modeli uygulamalari,
turizm festivalleri, turizmde yeni iirlin gelistirme, kongre turizmi, yiyecek igecek
sektorli ¢alisanlar1 baslikli konularla ilgili yapilan ¢aligma sayilarinin, her bir alan i¢in 1
oldugu goriilmektedir.

Tablo 5: Cahismalarin Uygulama Alanlarina Goére Dagilimi

Uygulama Alam Cahisma
Sayisi
Konaklama Isletmeleri 18
Yiyecek ve Icecek Isletmeleri 13
Turizm Destinasyonlari

Turizm Egitimi

Saglik Turizmi

Havayolu Tagimaciligi

Rekreasyonal Turizm

Eglence Hizmetleri

Turizmde Teknoloji Uygulamalari
Turizmde Kano Modeli Uygulamalari
Turizm Festivalleri

Turizmde Yeni Uriin Gelistirme
Kongre Turizmi

Yiyecek ve Icecek Sektorii Calisanlar

w

I R DN
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Turizmde Kano Modeli kullanilarak yapilan c¢aligmalarin bibliyometrik olarak
incelendigi bu calisma sonucunda ulasilan c¢alismalarin en ¢ok turizm ve turizm
isletmeciligi dergilerinde yayinlandigi goriilmiistiir. 2. olarak kalite, servis kalitesi ve
hizmet kalitesini konu alan dergilerin geldigi tespit edilmis olup, bunlar1 takiben igletme
yonetim, pazarlama ve sosyal arastirma dergilerinde de Kano Modeli kullanilarak
yapilan turizm caligmalarina rastlanmistir. Ulasilan ¢alismalardan 1 tanesinin yiiksek
lisans, 1 tanesinin doktora tezi oldugu tespit edilmistir.

Bu c¢alisma kapsaminda ulagilan 47 c¢alismadan 28’inin Asyali yazarlar
tarafindan yaymlandigir goriiliirken, 8 calismanin Tiirk yazarlara ait oldugu tespit
edilmistir. 47 calismanin 11’inin ise basta Italya olmak iizere ¢esitli Avrupa
tilkelerindeki yazarlara ait oldugu goriilmektedir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu arastirmada, turizm alaninda Kano Modeli kullanilarak yapilan akademik
caligmalara yer verilmistir. Bu ¢alismalara ulagsmak i¢in Google Akademik, Research
Gate, Science Direct ve Web of Science veri tabanlarindan yararlanilmis olup, ‘kano
model tourism’, ‘kano model restaurant’, ‘customer satisfaction tourism’ anahtar
kelimeleri ile arama yapilmistir. Bu ¢aligma kapsaminda ulasilan akademik c¢alismalar
yayinlandiklart yillara, uygulama alanlarina ve yayinlandiklar1 yerlere gore
bibliyometrik olarak incelenmistir.  Ulagilan c¢alismalarda uygulama alani1 olarak
konaklama isletmelerinin 6n plana ¢iktigini ve turizm ve turizm isletmeciligi
dergilerinde yayinlandigi tespit edilmistir. Calisma kapsaminda 2000 yilindan sonra
yayinlanan akademik calismalar incelenmis olup, en ¢ok ¢alisma yapilan yilin 7 ¢alisma
ile 2011 oldugu sonucuna ulagilmistir. Ulasilan 47 calismadan yalnizca 2 tanesinin
akademik bitirme tezi oldugu goriilmiistiir.

Yapilan bu c¢aligma sonucunda, Kano Modelinin turizm alanindaki uygulanma
azlig1 dikkat cekmektedir. Miisteri memnuniyetini saglamanin ve devam ettirmenin
onemli oldugu turizm alaninda, bir¢ok alanda siklikla tercih edilen ve efektif sonuclar
veren Kano Modelinin kullaniminin artmasi beklenmektedir.

Calismada ele alinan akademik c¢aligmalarin sadece belirli parametreler
acisindan incelenmis olmasi bu g¢alismanin bir smurliligidir. Gelecekte yapilacak
caligmalarda turizm alaninda Kano Modeli kullanilarak yapilmis akademik c¢alismalarin
igerigi, kullandiklar1 yontemler ve sonuclarma iliskin kapsamli incelemelerde
bulunulabilir.
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