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OZET

Otel igletmeleri, hizmet sektorii icinde miisteri etkilesimi yiiksek olan ve miisteri memnuniyeti ile sekillenen biiyiik
ve kiiresel bir hizmet sahasidir. Otel isletmelerinin hizmet kalitesinin belirlenmesi, miisteri memnuniyetinin
arttirtlmasi, sunulan hizmetin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi, hizmet kalitesinin 6l¢iim modellerinin kullanimini
gerektirmektedir. SERVQUAL modeli, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde miisterilerin hizmet beklentileri ve algilart
arasindaki farki esas alan bir yontem olup literatiirde otel isletmelerinin hizmet kalitesinin belirlenmesinde siklikla
kullanilmaktadir. Bu ¢alismada, literatiirde yogun bir sekilde karsilasilan bu konunun bibliyometrik analizi
yapilmugtir. Arastirma kapsaminda 2000 — 2020 yillar1 arasinda yapilmis ve Web of Science veri tabaninda taranan
yayin kuruluslarinda yaymlanmis 554 ¢aligsma incelenmistir.
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ABSTRACT

In the service sector, hotel enterprises are extensive and global service area with high customer interaction and
shaped by customer satisfaction. Determining the service quality of hotel businesses, increasing customer
satisfaction, improving and developing the service offered requires the use of service quality measurement models.
The SERVQUAL model is a method based on the difference between the service expectations and perceptions of the
customers in measuring the service quality, and it is frequently used in the literature to determine the service quality
of hotel enterprises. In this study, a bibliometric analysis of this issue, which has been encountered extensively in the
literature, was made. Within the scope of the research, 554 studies conducted between 2000 — 2020 and published in
publishing organizations scanned in the Web of Science database were examined.
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GIRIS

Turizm sektoriiniin hizli gelisimi ve her gegen giin
biliylimeye devam etmesi, farkli 6zellikler gosteren
bircok isletmenin ortaya ¢cikmasini saglamistir. Bu
sektorde otel isletmelerinin sahip oldugu nitelikler
de biiylime ile farklilasmistir. Sektor gelistikce tiim
diinya i¢in gecerli sayilabilecek standart bir otel
tanimi  yapmak zorlagmaktadir. Otel tanim
yapmanin konaklama igletmelerinin ¢esitliligi ile
sekillenmesinin yaninda, bu isletmelerin sunmus
oldugu kalitenin degerlendirilmesi de kiymetli bir
arastrma konusu olmustur. Oral (2001:236),
konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini genel
anlamda, “tiiketici istek, ihtiya¢ ve beklentilerine
uygun turistik mal ve hizmet 6zelliklerinin igletme
tarafindan 6nceden belirlenmis standartlara siirekli
ve tutarli bir bicimde uyumu” seklinde
tanimlamaktadir.

Hizmet kalitesi baglaminda miisterinin kalite algisi
bir iirlinden oldukc¢a farkhidir. Hizmet Kalitesinin
degerlendirilmesi, hizmetlerin degigkenligi ve
soyutlugu nedeniyle daha biiylik zorluklar arz
etmektedir.  Hizmetler i¢in kalite, miisteri ve
hizmet sunan arasinda etkilesimin gerceklestigi
hizmetin sunumu siirecinde degerlendirilmektedir
(Oral ve Yiiksel, H., 2007: 21). Bu edenle,
hizmetlerin kalitesi miisteri tarafindan algilanan
memnuniyete gore degerlendirilmektedir. Hizmet
sektoriiniin 6nemli bir halkas1 olan otel isletmeleri
de miisteri odakli isletmeler olup, giiniimiizde daha
cok miisteri istek ve beklentilerine uygun hizmetler
veren isletmeler durumundadirlar. Miisterilerinin
beklentilerini bilerek, bu beklentileri karsilayan ve
hatta beklentileri agan {irlin ve hizmetler saglayan
konaklama isletmeleri, ancak bdylelikle sektor
icerisindeki yerlerini koruyabilmektedirler.

Otel isletmelerindeki hizmet kalitesinin Onemi
isletmelerin ancak kaliteli hizmet sunarak rekabet
ortaminda rakiplerinin karsisinda giiclii
kalabileceklerini kavramalarindan gegcmektedir. Bu
durumda artan rekabet ortaminda her isletme gibi,
konaklama isletmelerinin de hizmet kalitelerini
iyilestirebilmeleri veya gelistirebilmeleri igin
mevcut hizmet kalitelerini bilmeleri
gerekmektedir. Ancak otel igletmelerinde sunulan
hizmetlerin  kendilerine  6zgii  niteliklerinden
kaynaklanan ve diger hizmetleri mallardan ayiran
soyutluk, ayirt edilememe, degiskenlik, kolay
bozulabilirlik ve sahipsizlik 6zelliklerine ilave
olarak konaklama endiistrisinin belirli

standartlarinin olusturulamamasi, siirekli degisen
bir talep yapisi gibi kendisine 6zgii baz1 6zellikleri
biinyesinde  barindirmaktadir. Bu  &zellikler
konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin
tanimlanmasini, kaliteli hizmet sunumunu ve
sunulan hizmetlerin kalitelerinin 6l¢iilmesini diger
hizmet  endiistrilerine  gére  daha  fazla
giiclestirmektedir (Akbaba, 2003: 24). Otel
isletmeleri agisindan hizmet Kkalitesi  kabul
edilebilir standartlarin hedef kitleye ulagtirilmasidir
ve bu kalitenin olusturulmasinda kalite Olglim
modellerinin kullanmanin 6nemi biiyiiktiir.

Miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki farki
esas alan SERVQUAL modeli, otel isletmelerinin
hizmet  kalitesinin  belirlnemesinde  siklikla
kullanilan bir hizmet kalitesi 6l¢iim modelidir. Bu
calismada, pek ¢ok hizmet isletmesinin kalitesinin
Olgtimiinde kullanilan SERVQUAL modelinin otel
isletmelerindeki uygulamalarimi incelemek ve bu

caligsmalari belirli parametreler altinda
siniflandirmak amaciyla bibliyometrik analiz
yapilmaktadir. Caligmanin  giris  bolimiiniin

ardindan, Himzet kalitesi, SERVQUAL modeli ve
bibliyometrik analiz konularina dair bilgi verilmesi
amaciyla kavramsal ¢erceve olusturulmaktadir.
Ardindan c¢alismada yapilan aragtirma ve bulgular
sunulmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Hizmet kalitesi alaninda pek ¢ok ¢aligmanin
literatiirde mevcut olmasi ve ozellikle kalite 6l¢iim
yontemleri igerisinde SERVQUAL yo6nteminin
yogun olarak tercih edilmesinin yanisira, turizm
sektorii igerisindeki konaklama igletmeleri alaninda
en uygun kalite Ol¢iim yOnteminin Servqual
yontemi olmast ve pek c¢ok konaklama
isletmelerinde bu  yontemin  kullanilmasina
literatiirde siklikla karsilagilmaktadir. Hem saha
uygulamalarinda hem de olgek gecerliligi ve
giivenilirligi ile akademik g¢aligmalarda artan bir
sekilde  kullanilan SERVQUAL  modelinin
bibliyometrik analizinin yapilmasi konuya iliskin
akademik yaynlarin matematik ve istatistik
teknikleri kullanilarak incelenmesidir.

Hizmet Kalitesi ve SERVQUAL Modeli
Rekabet ortammin ¢ok yogun oldugu hizmet

sektorii  igerisindeki  isletmelerde,  sunulan
hizmetlerin kalitesi kuskusuz oldukg¢a Onemli bir
unsurdur. Ancak hizmetlerin soyutluk,
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heterojenlik, es zamanlilik gibi O6zelliklerinden
dolay1 mallarla kiyaslandiginda ¢ok ayr1 bir
konumda oldugunu ve bu sebeple de tiiketicilerin
goziindeki kaliteyi algilamada farkliliklar yarattig
durumlar1 nedeniyle kalite degerlendirmeleri ve
Olciilmesi konusunda giigliiklerle karsilagiimasi
olast olmaktadir. Gronroos (1984: 38) hizmet
kalitesini, "miisterilerin aldig1 hizmete yo6nelik
algilarmin, beklentileriyle karsilastirildiktan sonra
yaptiklar1 degerlendirme siirecinin ¢iktis1” olarak
ifade etmektedir.

SERVQUAL kalitesinin

Parasuraman,

modeli hizmet
degerlendirilmesi amaciyla;
Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda
gelistirilen bir Ol¢iim  yontemidir. Modelin
temelinde  miigterilerin  hizmet algilart  ve
beklentileri arasindaki fark yatmaktadir ve kaliteli
bir hizmetin ortaya konulabilmesi i¢in miisterilerin
hizmet beklentilerinin tam anlamiyla karsilanmasi
veya bu beklentilerin de 6tesinde hizmet verilmesi
gerektigi diisiincesine dayanmaktadir
(Parasuraman, vd., 1985; Parasuraman, vd., 1988).
Parasuraman, vd., (1985) yilinda yaptiklar1 ilk
caligmalarinda, hizmet kalitesinin on boyutu
oldugunu belirtseler de daha sonra yaptiklari
caligmalarda bu boyutlarin bazilarinin birbiri ile
baglantili oldugunu ortaya koymus ve hizmet
kalitesini fiziksel ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, glivence ve empati olarak bes boyuta
indirgeyerek, Olceklerinin son halini
olusturmuslardir.

SERVQUAL modeli hizmet kalitesi olglimiinde
siklikla kullanilmasiin yanisira hem kuramsal
acidan hem de oOlcegin uygulama alanlan
bakimindan elestirilere de maruz kalmistir. Carman
(1990: 40 - 43), Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’nin  gelistirmis  oldugu = SERVQUAL
Olceklerindeki hizmet kalitesi boyutlarinin, tim
hizmet sektorlerinde uygulanabilecek kadar genel
olmadigimi ve bes boyuta daha farkli boyutlarin
eklenmesinin gerektigini savunmustur. Carman
(1990), ayrica ¢oklu hizmet islevlerini igeren
hizmetlerde SERVQUAL yonteminin, her bir islev
icin ayr1 olarak ele alinmasi gerektigini de
vurgulamaktadir (Carman, 1990, s. 43). Taes
(1993), SERVQUAL modelinde hizmet kalitesinin

algt ve Dbeklenti farki olarak ele alinip
hesaplanmasi  konusunda tereddiitlerini ortaya
koyarak, ideal kosullar altinda uygun ideal

noktanin en yilksek kaliteyi saglayan en iyi

performans diizeyi oldugunu belirtmis ve hizmet
kalitesinin Ol¢iimiine yonelik “Normlandirilmis
Kalite Modeli”ni Onermistir. Cronin ve Taylor
(1992) SERVQUAL o6lgegini elestirerek, hizmet
kalitesi Olclimiinde tiiketicilerin beklentilerinin
Olciilmesine gerek olmadigini savunmusglar ve
performansa odaklanarak hizmet performansi
(service performance) olan SERVPERF dl¢egini
gelistirmislerdir.

Cronin ve Taylor (1992) ile Taes (1993)
elestirilerine kars1 Parasuraman, Zeithaml ve Berry

(1994) calismasinda hizmet kalitesi olarak
tanimlanan miisteri algilalar1 ve beklentileri
arasindaki farkin kavramsallagtirilmasinda ve

SERVQUAL analizinin bu farki dlglimlemesinde
metodolojik ve analitik agidan yapilan itirazlarin
gecersiz  oldugunu belirtmisler ve yaptiklarn
ampirik  bir c¢aligma  sonucunda  miisteri
davramiglarimin hizmet kalitesi tarafindan 6nemli

Olciide  etkilendigini  gosteren  bir  model
gelistirmiglerdir. Bu dayandirmalar sonucunda
SERVQUAL modeli, hizmet kalitesini

degerlendirmek amaciyla en yaygin kullanilan ve
kabul goren yontem olarak literatiirde yerini
almistir.

Bibliyometrik Analiz

Bibliyometri, yazili iletisim siireclerini ve bu tiir
iletisimin analizi kullanarak bilimsel disiplinlerin
dogasin1 ve gelisimini tanimlamak icin belirlenen
istatiksel ve matematiksel yontemlerin
uygulanmasini ifade etmektedir. Bibliyometrik
analiz kavramu ilk olarak E. Wyndham HULME

tarafindan 1922 yilinda Cambridge
Universitesi’'nde verdigi derslerde “Belge Sayma
Yoluyla Bilim ve Teknoloji Siireglerinin
Aydinlatilmas1” anlaminda kullanilmigtir

(Pritchard, 1969, s.348).

Bibliyometrik analiz bir alanda, ya da konuda
literatiirii anlamak ve nicel analize yardimci olmak
icin genis bir popilerlik kazanmistir (Zhang, vd.,
2019: 426). Bibliyometrik analiz konuya iliskin
yayinlanmis dokiimanlar1 nicel olarak incelemekte
ve siniflandirmaktadir. Baska bir ifadeyle,
bibliyometrik analiz, yaymlarin tiirli 6gelerinin
sayisal analizlerle birlikte istatistik araciligtyla
incelenmesiyle ilgilenmektedir. Yazar, yaym yil,
konu, atif yapilan ¢aligmalar, siklikla kullanilan
kelimeler  gibi  verilerin  istatiksel  olarak
incelenmesi  ve ulagilan istatiksel sonuglar
yardimiyla belirli bir disipline ait genel durumun
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ortaya ¢ikarilmasi bibliyometrik analiz ile miimkiin
olabilmektedir (YYolal, 2016: 89).

Bibliyometrik analiz atif yapilan c¢alismalari
incelemek yogunluklarini belirlemek ve alanda
yapilan calismalarin performansi konusunda genel
bir kanaate varmak amaciyla yapilabilir.
Bibliyometrik analiz ile arastirilan konuya iliskin
literatiir =~ kapsamli  oldugunda  haritalama
tekniginden yararlanabilir. Bibliyoteknik
haritalama bibliyometrik veriye dayanan bilimsel
literatiirii say1sal yontemler kullanarak
gorsellestirmedir. Olusturulan haritalar sayesinde
alanlarin birbirleriyle olan ilisiklerini gdérmek
mimkiindiir. Ayrica farkli bir bakis acisiyla
bakmaya olanak taniyan haritalama teknigi
genellikle biiyiik boyutta literatiirle basa ¢ikmak
icin uygundur (Van Enk ve Waltman, 2014:285).

ARASTIRMA

Caligmada 2000 — 2020 yillar1 arasinda otel hizmet
kalitesi alaninda yapilmis olan akademik
caligmalarin ¢alisildiklar yillara ve yaymlandiklar
yerlere gore bibliyometrik incelemesi yapilmustir.
Bu amagla yayimlara ulasmada Web of Science
veri tabanindan yararlanilmig, bu veri tabaninda
“hotel service quality” ifadesi kullanilarak arama
yapilmistir. Bulunan c¢alismalar yazar adi,
yayinlandigi dergi, yayin yili ve uygulama
alanlaria gore siniflandirilmustir.

Caligmada ISI Web of Science veri tabanlar
araciliiyla incelenen ve konu baglaminda en ¢ok
kullanilan dergiler belirlenmistir. Otel hizmet
kalitesi ile ilgili ana temali dergiler, kongre ve
toplantilarla ilgili yayinlar taranmistir. ISI Journal
Citation Report Edition temayla ilgili bilgi

alanlarmi g6z Oniinde bulundurarak 192 yayinci
kurulus sunmaktadir.

Web of Science uluslararasi alanda en iyi ve en
eksiksiz  veri  tabanlarindan  biri  olarak
bilinmektedir ve bu veri tabam1 yayin
kuruluglariin degerlendirilmesinde kullandig1 etki
faktoriiniin -~ hesaplanmasini yillik olarak
gerceklestirmektedir.  Bu  kriterin  kullanimu,
uluslararasi alanda en yaygin olarak kullanildig1 ve
bu nedenle temaya daha genis bir sonug¢ sagladigi
i¢in secilmistir.

Calismada, Web of Science veri tabaninda, “hotel
service quality”, “hotel” ve “servqual” ifadeleri
kullanilarak arama yapildiginda 2000 — 2020 yillar
arasinda 1017 belge oldugu goriilmiistiir. Arama
ile ilgili “Management”, “Engineering Industrial”,
“Engineering Multidisciplinary” ve “Engineering
Manufacturing” filtreleri uygulanarak, konuya
iligkin alan secimi yapilmig ve 554 calismaya
ulagilmistir. Bu 554 calisma, 384 ampirik makale,
143 yontem hakkinda makale, 19 derleme makalesi
ve 8 editoryal materyalden olusmaktadir.
Aragtirmaya dahil edilen 554 c¢alisma ig¢in
bibliymetrik analiz uygulanmis ve ¢aligmalarin ana
yazarlar1 ve ilgili belgeleri listelemek i¢in analizler
yapilmistir.

Aragtirmaya gore en ¢ok yayin yapan ve tekrarl
yayimlar bulunduran dergi ve konferanslar Tablo
1’de gosterilmektedir. Bu durumda, temayla ilgili
en ¢ok makalenin yaymnlandifi dergi /
konferanslarin Web of Science’da en biiyiik etki
faktoriine sahip dergiler arasinda yer almamasi
dikkat ¢ekicidir.

Tablo 1: En Cok Yayin Yapan Dergi ve Konferanslar

Yayin Kurulusu

Yayin Sayist

International Journal of Contemporary Hospitality Management 147
Tourism Management 112
Total Quality Management Business Excellence 65
Cornell Hospitality Quarterly 43
Service Industries Journal 30
2006 Int_ernational _Symposium on Hospitality Management and Business 19
Information Proceedings

Procedia Social and Behavioral Sciences 14
Managing Service Quality 12
International Journal of Service Industry Management 9
Service Business 8

Kaynak: ISI Web of Science, (2020)
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Konuyla ilgili en c¢ok vyaym iceren dergi
“International ~ Journal  of  Contemporary
Hospitality Management” 147 yaym ve “Tourism
Management” 112 yaymla toplam incelenen
yaymlar ve yayin kuruluslart icinde Oncii
konumdadirlar. En ¢ok yayin yapan dergi ve
konferanslar listesinde yer alan ve konuyla ilgili en
¢ok yayin igeren dergilerden birisi olan “Tourism
Management” en biiylik etki faktoriine sahip 23.
sirada yayin kurulusudur. Gozlemlenen donemde
(2000 — 2020) konuyla ilgili veri tabaninda yer
alan yayin sayis1 da analiz edilmistir. Sekil 1, 2000
yilindan bu yana Web of Science veri tabaninda,
“hotel service quality”, “hotel” ve “servqual”
temal1 yayin sayisini gostermektedir.

Sekil 1: Yillik Yayin Sayisi
1400
1200
1000
800
600
400

200

Kaynak: Web of Science (2020)

Caligmada temel alinan konu ile ilgili olarak artan
sayida yayindan, konunun giincel ve bilimsel
olarak arastirmalarda kullanilan bir yonii oldugu
sonucuna varilabilir. Ayrica, Sekil 2'de gosterilen
atif sayilarinin yillar icindeki degisimi nedeniyle
temanin temsili bir kapsama sahip oldugunu
gozlemlemek de miimkiindiir.

Sekil 2: Yillik Atif Sayilar
1400
1200
1000
800
600
400

200

Kaynak: Web of Science (2020)

Sekil 1 ve Sekil 2 incelendiginde, konunun yildan
yila ilgi gdrmeye basladig1 sonucuna varilabilir. Bu
baglamda otel isletmelerinin hizmet kalitesinin
belirlenmesinde SERVQUAL modeli
kullanilmasinin bilimsel arastirmalarda yeri oldugu
ve yillar i¢inde artarak devam ettigi goriilmektedir.

Van Enk ve Waltman'a (2014:285) gore, “bilimsel
haritalama” veya bibliyometrik baglantilarin
gorsellestirilmesi,  bibliyometrik  arastirmanin
baslangicindan bu yana biiyiik ilgi gérmiistiir. Bu
analiz, bibliyografik igerigi saymak ic¢in bir
metodolojiden olugmaktadir. Dolayisiyla, analizin
odak noktasmin, terimlerin yayinlarda goriinme
sayist veya izlenen terimleri igeren yayinlarin
sayist oldugu sonucuna varilabilir. Calismada,
bibliyometrik ag tasarimlar1 ile analiz yapma
imkan1 tantyan VOSviewer yazilimi kullanilmastir.

BULGULAR

Aragtirmanin ana hatlarini belirlemek i¢in, anahtar
kelimelerin frekans analizi yapilmistir.
Aragtirmada kullanilan 554 c¢alismanin anahtar
kelimeleri araca eklenmistir ve kelime bulutu
olusturulmustur. Sekil 3 ile arastirmanin kelime
bulutu gosterilmektedir. Gorselde yer alan biiylik
ve koyu yazili olan kelimeler en sik tekrarlanan
anahtar kelimeleri vurgulamaktadir.

Sekil 3. Anahtar Kelimelerin Kelime Bulutu
customer

hotel

employee

industry

quality
satisfaction

Service study

Kaynak: Sekil yazar tarafindan olusturulmustur.

Kelime bulutu olusturulmas: sonucu, ‘“kalite”,
“hizmet”, “otel”, “miisteri”, “alg1”, “memnuniyet”,
“yonetim”, “isgiicli”, “analiz”, “performans” ve
“turizm” gibi kelimelerin ©6n plana ¢iktig
gorilmektedir. Listelenen ana kelimeler,

otellerdeki hizmet kalitesi ile ilgili c¢aligmalarin
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kalite yOnetimine odaklandigini  anlamamizi
saglamaktadir. Bulunan kelimelerden “miisteri”,
“hizmet”, “algi” ve “memnuniyet”, yapilan
caligmalarin miisterinin bakis agisin1 anlamaya
calisma egiliminde oldugunun da bir gostergesidir.
Ayrica yapilan calismalarin yonetsel agidan da
degerlendirildigi, “yonetim”, “isgilicii”, “analiz”,
“performans” gibi kelimelerin yogunlagmasindan
anlagilmaktadir.

VOSviewer yazilimi, en sik yapilan ortak alintilar,
birlestirme ve makalelerin 6zet ve basliklarinda en
sik kullanilan kelimeler ile {i¢ yogunluk haritasi
gelistirilmistir. Ortak alintilarin  analizi, ana
arastirma yaklagimlarini sunarak siklikla birlikte
almti yapilan yazarlari tanimlamaktadir. Sekil 4
ortak alint1 haritasin1 gostermektedir

Sekil 4: Ortak Alint1 Yogunluk Haritasi

mohsin a, 2010, int ; conte

992, tourism man

: wilkins b, 2007, Icernatl
‘akbabaa. 2006, Intérnatio

. 1,1998, multivari

 bitner mj 1952 fmarketin
parasifaiman &, 1994 jMarkl  tionae my 1990, markets

%, VOSviewer

Kaynak: Sekil yazar tarafindan olusturulmustur.

Yogunluk haritasi, bazi makalelerin daha belirgin
sekilde ortak alinti yapildigin1 disiindiiren iki
biiyiik yogunlukta toplanmaktadir. ilk yogunluk,
Parasuraman, vd., (1985), Parasuraman, vd.,
(1988) ve Zeithaml, vd., (1996) yaymlar etrafinda
olusmaktadir. Bu ¢alismalardan Parasuraman, vd.,
(1985), ampirik bir ¢alisma  sunmaktadir.
Caligmada hizmet isletmelerinden edinilen i¢gorii
ile bir hizmet kalitesi modeli kavrami
gelistirilmigtir. Daha sonra, hizmet sektoriindeki
miisteriler tarafindan algilanan kaliteyi dlgen bir
enstriiman gelistirme ihtiyact ve firsati ortaya
cikmigtir.  Parasuraman  vd., (1988) ile
SERVQUAL modeli agiklanmistir ve hizmet kalite
algisina yonelik, tiiketici algilarimi Slgmek icin
birden ¢ok maddeden olusan bir 6lgek kullanan bir
ara¢ ortaya c¢ikmustir. Zeithaml, vd., (1996)

calismasinda, yaklasim artik algilanan kalitenin
tiiketici davranisi ve miisteri sadakati ilizerindeki

etkisini  kapsamaktadir. Makaleler arasinda
belirlenen giiglii ortak alinti, hizmet kalitesi
calismalarinda  birgok  arastirmayir  etkileyen
yazarlarm  bir dizi c¢aligmasinin  varhigini
gostermektedir.

Ikinci yogunluk noktasinda, Fornell ve Larcker
(1981) ile Anderson ve Gerbing (1988) galigmalari
etrafinda olustugu goriilmiistiir. Her iki yayin da
analiz edildikten sonra, c¢aligmalarin yapisal
denklemlerin  kullanimini inceledigi sonucuna
varilmistir. Anderson ve Gerbing (1988) konuyu
gozden gecirip modelin pratikte uygulanmasina
yonelik bir kilavuz sunarken, Fornell ve Larcker
(1981), gesitli soyut degerler ve hata olgiimil ile
yapisal denklem modellerini incelemis ve
makalelerin yapisal denklemlerin uygulamasim
incelemeden birbirini tamamladigini géstermistir.

Literatiirde ana arastirma yaklagimlari
belirlendikten sonra, birlestirme analizi yoluyla
ortak literatiirii bir arastirma {issii olarak kullanan
giincel makalelerin belirlenmesi amaglanmustir.
Sekil 5 ile birlestirme haritasi1 gosterilmektedir.

Sekil 5: Birlesirme
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Kaynak: Sekil yazar tarafindan olusturulmustur.

Birlestirme haritasinda Salanova, vd., (2005) ve Su
ve Sun (2007)’yi ¢evreleyen biiyiik bir yogunluk
tespit etmek mimkiindiir. Salanova, vd., (2005)
caligmasi, hizmet ortaminin ¢alisan performansini
ve tiiketici sadakatini tahmin etmede aracilik
rollinii incelemistir. Calisma ortaminin Grgiitsel
iklimini tahmin etmek icin Orgiitsel kaynaklar ile
calisanlarin profesyonel katilimi arasindaki iligkiyi
gostermek i¢in yapisal esitlik modeli kullanilmigtir
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ve bu model calisanin miisteri sadakatine yol acan
performansini tahmin etmede kullanilmistir. Su ve
Sun (2007) tarafindan yapilan g¢alisma, Amerika
Birlesik Devletleri, Birlesik Krallik, Cin ve
Tayvan'daki dort farkli otel siniflandirma sistemine
bir analiz uygulanmistir ve dort sistemin hizmet
kalitesini degerlendirme ve 6lgme yontemleri bes
boyutla karsilastirilmistir.

Hem ortak alintilananlar hem de birlestirme
analizleri ile SERVQUAL modeli / 6l¢egi 6nemli
bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir. Makalelerin
Ozet ve basliklarinda en sik kullanilan kelimelerin
analiz edilmesi i¢in de Sekil 6’da gosterilen en sik
kullanilan kelime haritas1 olusturulmustur.

Sekil 6: Kelime Yogunluk Haritasi

Kaynak: Sekil yazar tarafindan olusturulmustur.

Kelimelerin  haritasina  bakildiginda, “etki”,
“memnuniyet”, “misafir’, “algilama”, “birikim”,
“sonug”, “analiz”, “veri” ve “cgalisan” kelimeleri
bliyiik bir yogunluk olusturmaktadir. Ayrica
“yonetim”, “Ozgiinlik degeri”, “is”, “¢cOziim
yaklagimi” ve “dergi” kelimeleri etrafinda da
yogunluk olustugunu goézlemlemek miimkiindiir.
Ik kelime grubu, ¢alismalarin otelcilik sektdriinde
isletmelerin sundugu hizmetlerin kalite algisinin,
misafir ~ memnuniyeti  i¢in  degerlendirilen
ozelliklerin belirlenmesindeki etkisinin analizine
odaklandigint anlamamizi saglamaktadir. Tekil
olarak yogunluk gosteren “is”, “yOnetim”, “¢0ziim
yaklasim” ve “Ozglinlik degeri” kelimeleri
alandaki calismalarin uygulamadaki 6nemini ve
otelcilik  sektoriinde hizmet kalitesi  Ol¢lim

modellerinin yerini géstermektedir. Ayrica, “dergi”

kelimesi c¢alisma alaninin bilimsel kapsamdaki
uygunlugunu gostermektedir.

SONUC

Yapilan analizler ile SERVQUAL o6lgeginin cesitli
yazarlar  tarafindan  referans  verildigi ve
kullanildigt  sonucuna  ulagilmigtir.  Hizmet
kalitesinin somut olmayan karakteristigine ragmen
Parasuman, vd., tarafindan olusturulan modelin
hizmet kalitesinin Sl¢limii i¢in dogrulanmis ve
onemli bir ara¢ oldugu ortaya c¢ikarilmistir.
Bulunan sonuglar arasinda SERVQUAL 6lgegine
ek olarak yapisal esitlik modellerinin de 6ne ¢iktig1
goriilmiistiir.

Otel hizmetlerinin kalitesine iligkin ilgili literatiire

baslica katkilarin ortaya koyulmasi amaciyla
yapilan analizler bir biitiin icinde
gerceklestirilmistir. Konu olduk¢a gilincel ve

yaygin kullamima sahip oldugundan yapilan
analizler ile farkli ortamlarda ve kiltiirlerde farkli
yaklasimlar bulundugu g6z Oniine alinmstir.
Bununla birlikte, Tiirkiye’nin otelcilik sektdriinde
sunulan hizmetlerin kalitesiyle ilgili ¢aligmalarin
da ulusal literatiirde yogun oldugu bilinmektedir.
Bu nedenle vyapilan bu g¢aligmanin ilerleyen
donemde konu ile ilgili ¢aligmalara kilavuzluk
etmesi hedeflenmektedir. Gerek ana literatiir
kaynaklar1 olsun gerekse konunun arastirmacilar
tarafindan ortak ele alinmasina sundugu yaklasim
olsun, sonraki calismalarin konuyu ele almadan
incelemelerine ve literatiir aragtirmalarina zemin
sunacaktir. Calismanin wulusal alanda yapilan
calismalarin da incelenmesi agisindan tez yok —
dergipark veritabanlarinda yayimlanan tez ve
makaleler ile yinelenmesi ve tiirkce sozciikler
tizerinde c¢alisilmasi ileulsal ve ulaslararasi
literatiirde otel isletmelerinin hizmet kalitesinin

SERVQUAL  modeli ile  belirlenmesinin
karsilastirmasi yapilabilir.
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