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OZET

Tiiketiciler durumsal, duygusal ve biligsel bircok faktérden etkilenerek degerlendirme ve karar verme siirecinde olumlu ya da
olumsuz duygular yasayabilmektedirler. Bu ¢aligma, tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirme ve 6l¢gme amacina hizmet eden
Servqual 6lgeginin literatiirdeki tarihsel gelisimini gostermeyi amaglamaktadir. Web of Science veri tabanindan ulasilan ¢aligma
verileri hizmet kalitesi agisindan servqual 6l¢eginin hangi baglamlarda caligildigi, tarihsel gelisiminin nasil oldugu ve hangi yone
dogru evrildigi gosterilmeye ¢aligilmigtir. Veri tabanindan “Topic” olarak aratildiginda, ulasilan galisma sayis1 1328, "title" olarak
aratildiginda 135 caligmanin verisine ulasilabilmistir. Hizmet kalitesi agisindan Serviqual 6lgeginin, veri tabaninda bulunan
bilimsel ¢alismalardaki genel seyrini gorebilmek i¢in spesifik olarak “web of science category” boliimiinden alan kisitlamasina
gidilmemistir. Bu amagla 1328 ¢alismanin verisi ¢ekilip Vosviewer programinda analiz edilmistir. Bu c¢aligmada bibliyometrik
analiz Oncesi faydali olacag: diisiistiniildiigiinden konu ile ilgili kisa bir literatiir ¢aligmasi ile hizmet kalitesi, hizmet kalitesi
kriterleri, servqual 6l¢egi ve bu dlgekten tiiretilen diger dlgekler ele alinmustir.

Anahtar Kelimeler: “Hizmet Kalitesi”, “SERVQUAL”, Bibliyometrik Analiz

ABSTRACT

Consumers can experience positive or negative emotions in the evaluation and decision-making process by being affected by many
situational, emotional and cognitive factors. This study aims to show the historical development of the Servqual scale, which serves
the purpose of evaluating and measuring the service quality of consumers, in the literature. The study data obtained from the Web
of Science database has been tried to show in which contexts the servqual scale is studied in terms of service quality, how its
historical development is and in which direction it has evolved. When the database was searched as "topic”, the number of studies
reached was 1328, and when it was searched as "title", the data of 135 studies could be reached. Interms of service quality, in order
to see the general course of the Serviqual scale in the scientific studies in the database, no field restriction was applied specifically
to the "web of science category" section. For this purpose, the data of 1328 studies were drawn and analyzed in the Vosviewer
program. In this study, service quality, service quality criteria, servqual scale and other scales derived from this scale are discussed
with a short literature study on the subject, since it is thought to be useful before bibliometric analysis.

Key Words: “Service Quality”, “SERVQUAL”, “Bibliometric Analysis”

1. GIRIS

Kalite, operasyonel verimlilik ve iyilestirilmis is performansi elde etmek igin stratejik bir arag olarak
taninmaya baglamistir. Bu hem mal hem de hizmet sektorleri igin gecerlidir. Ancak hizmet isletmelerinde
hizmet kalitesinin yonetimindeki sorun, hizmetleri mallardan farkli kilan dogal o6zellikleri nedeniyle
kalitenin kolayca belirlenip Ol¢iilebilir olmamasidir. Hizmet kalitesi kavraminin gegmiste g¢esitli tanimlari
yapilmis ve farkli tamimlara dayali olarak hizmet kalitesini 6lgmek igin farkli dlgekler ortaya atilmugtir.
Servqual ve Servperf iki ana hizmet kalitesi 6l¢tim dlgegini olusturmaktadir (Jain ve Gupta, 2004, s.25).
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Hizmet kalitesini 6l¢gmek, kendine 6zgii 6zellikleri nedeniyle zordur: soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik ve
bozulabilirlik (Bateson, 1995). Hizmet kalitesi, alg1 ve beklenti kavramlariyla baglantilidir (Parasuraman
vd., 1985, 1988). Misterilerin hizmet kalitesi algilari, hizmet oncesi beklentileri ile gercek hizmet
deneyimlerinin karsilastirilmasindan kaynaklanmaktadir. Algilar beklentileri asarsa hizmet miikemmel
olarak kabul edilecektir; sadece beklentilere esitse, iyi veya yeterli olarak kabul edilecektir; hizmet, bunlar
karsilamiyorsa kotii, zayif veya yetersiz olarak siniflandirilacaktir (Vazquez ve digerleri, 2001). Bu bakis
acisina dayanarak, Parasuraman ve digerleri, cogunlukla popiiler olan Servqual olarak bilinen hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in bir dlgek gelistirmistir. Bu 6l¢ek, beklentiler ve algilar arasindaki fark: hesaplayarak
hizmet Kalitesini operasyonel hale getirir ve her ikisini de 'somutlar', 'glivenilirlik', 'yanit verebilirlik',
'giivence' ve 'empati' olarak bilinen bes hizmet kalitesi boyutunu temsil eden 22 maddeyle iligkili olarak
degerlendirir. Servqual oOlgegi, ¢esitli hizmet ortamlarinda, kiiltiirel baglamlarda ve sunulan hizmetin
kalitesi gibi cografi konumlarda yiiriitiilen ¢ok sayida calismada test edilmis ve/veya uyarlanmistir. Ancak
gerceklestirilen c¢alisamalar Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan Onerilen faktér yapisim
desteklememektedir. Bu yilizden Olcegin evrenselligi ve boyutlar1 da elestirilere konu olmustur ve
uygulandiklart belirli hizmet sektoriine gore dzellestirilmesi gerektigi ileri siiriilmektedir (Naik, Gantasala,
ve Prabhakar, 2010, s.232).

Kiimeleme teknikleri bibliyometrik arastirmalarda ¢nemli bir rol oynamaktadir. Kiimeleme teknikleri,
temel olarak istatistik, bilgisayar bilimi ve ag bilimi gibi alanlarda gelistirilmistir. Bibliyometristler
genellikle kendi kiimeleme tekniklerini gelistirmezler, ancak diger alanlarda gelistirilmis mevcut kiimeleme
tekniklerini kullanirlar. Bu teknikleri, bazen teknikleri bibliyometrik verilerin belirli &zelliklerine
uyarladiktan sonra, bibliyometrik veri setlerine uygularlar. Kiimelenecek nesnelerin sayist nispeten sinirl
oldugunda (06rnegin, en fazla birka¢ yiiz nesne), bir kiimeleme tekniginden elde edilen sonuglarin analiz
edilmesi ve yorumlanmasi genellikle 6nemli zorluklara neden olmaz. Bununla birlikte, cok sayida nesneyle
ugrasirken, bir kiimeleme ¢oziimiinli analiz etmek ve yorumlamak kolay olmaktan uzaktir (Van Eck ve
Waltman, 2017, s.1053-1054). Arastirmacilarin bibliyometrik yontemi benimsemelerinin g¢esitli nedenleri
vardir. Bunlardan biri, bibliyometrik yontemler, bilimsel incelemelere genel bakis elde edilmesine yardimci
olur. Ayrica bu c¢alismada, aglar1 bibliyometrik olarak olusturmak, gorsellestirmek ve degerlendirmek igin
VOSviewer1 programi kulanilmistir. Bibliyometrik haritalamaya da yardimci olabilecek mevcut baska
bilgisayar yazilimlar da vardir; ancak VOSviewer, bibliyometrik haritanin grafik gosterimine odaklanir, bu
da izleyicinin genis goriintiileme islevi nedeniyle bibliyometrik haritalar1 kolayca degerlendirmesini ve
yorumlamasini saglar. Bibliyometri, kadar ¢esitli baglamlarda farkli makaleleri degerlendirmek ve veri
aglarmi gorsellestirmek icin c¢esitli ¢alismalarda yaygin olarak kullanilmaktadir (Nobanee ve dig. 2021,
s.3).

Web of Science veri tabanindan “Servqual” ve "Service Quality" kelimeleri “topic” ve “title” olarak
aratilarak ulasilan ¢aligmalardan yola ¢ikarak, konunun hangi baglamlarda ¢alisildigi, gelisiminin nasil ve
hangi yone dogru evrildigi gosterilmeye ¢alisilmistir. Veri tabanindan “topic” olarak aratildiginda ulasilan
calisma sayist 1328, title olarak aratildiginda 135 calismanin verisine ulasilabilmistir. Hizmet kalitesi
acisindan Serviqual dlgeginin veri tabaninda bulunan bilimsel calismalardan genel seyrini gorebilmek icin
spesifik olarak “web of science category” boliimiinden alan kisitlamasina gidilmemistir. Bu amagla 1328
calismanin verisi ¢ekilip Vosviewer programinda analiz edilmistir. Bu ¢alismada bibliyometrik analiz
oncesi faydali olacagi diisiisiiniildiigiinden konu ile ilgili kisa bir literatiir calismasi ile hizmet kalitesi,
hizmet kalitesi kriterleri, Servqual 6l¢egi ve bu dlgekten tiiretilen diger dlgekler ele alinmustir.

2. LITERATUR TARAMASI
2.1. Hizmet Kalitesi

Bugiin bir¢ok pazarda, {iriin ve hizmet kalitesinin giivenilirligi olarak dar bir sekilde tanimlanan kalitenin,
bir zamanlar oldugu gibi rekabetgi silah olmadigi belirtilmelidir. Simdi belirli bir gereklilik olarak
bekleniyor ve pazar igin giris seviyesi bir 6zellik olarak kabul ediliyor (Dale, 2003, s.3). Lascelles ve Dale,
74 Ingiliz CEO'suna uyguladiklar1 bir anket raporunda, "Hemen hemen tiim katilimcilar, {iriin ve hizmet
kalitesinin uluslararasi rekabet edebilirlikte onemli bir faktor olduguna inaniyor.” belirtmektedir (Lascelles
ve Dale, 1990, s.69).

Hizmet pazarlamasi modelleri ve hizmet yonetim modelleri gelistirmek icin pazardaki tiiketicilerin
gergekten aradiklarini seyin ne oldugunu ve isletmelerin miisteri iligkilerinde neleri degerlendirdiklerini net
olarak bilmek gerekir. Bununla birlikte, hizmet pazarlamasiyla ilgili bilimsel yaynlar, tiiketicilerin bir
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hizmet kalitesini nasil algiladigim1 ve degerlendirdigine dair acik bir model icermemektedir. ihtiyac olan
sey hizmet kalitesini miisterilerin nasil algilandigin1 agiklayan hizmet kalitesi modelidir. Bu ve hizmet
kalitesinin bilesenleri bilindiginde, hizmet odakli konseptleri ve modelleri daha basarili bir sekilde
gelistirilebilecektir. "Hizmet kalitesi" kavrami hem akademik alanda calisanlar hem de uygulayicilar
tarafindan kullanilmaktadir. "Kalite" terimi, genellikle bir dizi kaynagin ve faaliyetin bir fonksiyonu degil,
bir degiskeniymis gibi kullanilir. Ornegin, hizmet firmalarinin iki unsur olmaksizin gelecekte basarili bir
sekilde rekabet edebilmelerini saglar: hizmet kalitesinin tiiketici tarafindan nasil algilandigin tamimlamak
Ve hizmet kalitesinin nasil etkilendigini belirlemek. Bu nedenle, hizmetin kalitesi iki degiskene baglidir:
algilanan hizmet ve beklenen hizmet. Bu nedenle, bir hizmet kalitesi modelinde, bu degiskenler tizerinde
etkisi olan firmanin kontrolii altinda ve hemen kontrolii disinda olan kaynaklar1 ve faaliyetlerin bilinmesi
gerekmektedir (Gronroos, 1984, s.36-37).

Sonug olarak, hizmet kalitesi bir tiiketici yargisi olarak hizmet beklentilerinin tiiketicilerin ger¢ek hizmet
algilan1 ile karsilastirmasindan kaynaklanir. Bir eksiklik varsa, saglayicilarin kapatmak isteyecegi bir
hizmet kalitesi boslugu vardir. Ancak, iki 6nemli konuya dikkat etmek gerekir: » Daha yiiksek performans
seviyeleri daha yiiksek beklentilere yol acar, * Performanstan daha biiyiik beklentiler bulmak, algilanan
kalitenin tatmin edici olmaktan daha az oldugunu ima eder. Bu, hizmetin diisiik kalitede oldugu anlamina
gelmez: kalite, baglangi¢ beklentilerine goredir. Hizmet kalitesi bogluklart kavrami, Berry ve
meslektaslarinin kapsamli aragtirmalarindan gelistirilmistir. Hizmet kalitesini, tiiketicilerin bir hizmetten
beklentileri ile bir kurulusun ger¢ek hizmet sunumu algilari arasindaki boslugun bir islevi olarak
tanimladilar ve bu boslugun bir kurulusta meydana gelebilecek diger birka¢ bosluktan etkilendigini 6ne
stirdiiler (Dale, 2003, s.206):

Bosluk 1. Tiiketici beklentileri - tiiketici beklentilerinin yonetim algilar1

Bosluk 2. Tiiketici beklentilerinin yonetim algilar1 - hizmet kalite spesifikasyonlar1
Bosluk 3. Hizmet kalite spesifikasyonlar - sunulan ger¢ek hizmet

Bosluk 4. Sunulan gergek hizmet - hizmetle ilgili dis iletisim

Hizmet kalitesini iyilestirmenin amaci, miisteri sadakati yaratmaktir ve kotii hizmet veren firmalar hizmet
kalitelerini 6nemli Ol¢lide artirmalidir (Berry, 1995, s.243). Ayrica Arastirmalar, yoneticilerin misteri
sikayetlerini, onerilerini ve sorgularini {iriin ve hizmet kalitesinin temel gostergeleri olarak gordiiklerini
ortaya koymustur (Dale, 2003, s.13).

2.2. Hizmet Kalite Kriterleri

Hizmet kalitesinin belirlenmesi konusunda en fazla sayida rapor Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985,
s.47) tarafindan sunulmus ve arastirmalarinda, miisterilerin hizmet beklentilerini ve algilarimi karsilamada
10 6nemli boyut tanimlamiglardir. Ayrica baska bir arastirmada goriisiilen her yoneticiden hizmet kalitesini
tanimlamasini istenmis. Bir bankact bunun "miisteri ihtiyaglari ile ilgili standartlar belirledigini ve
karsiladigin1”, bir menkul kiymetler yoneticisi, "Hizmet kalitesi, her seyden once miisterinin menfaatinin
gergek temsilidir.", iiriin onarim y®oneticisi, "Ilk seferinde dogru yapan yetkili bir teknisyen tarafindan
makul bir maliyetle makul bir siirede servis yapilmasidir" olarak cevaplar verildigi gorilmiistiir.
Arastirmada uygulanan odak grup gorlismelerinden, hizmet kalitesinin on belirleyicisini belirlenmistir.
Tiiketicilerin goriigmelerde hizmet beklentileri, oncelikleri ve deneyimleri hakkinda yaptig1 tiim yorumlar
bu on kategoriden birine girmektedir. Kategorilerin goreceli dnemi bir hizmet endiistrisinden digerine
degismekle birlikte, cogu (hepsi degil) tiiketici hizmet endiistrilerinde hizmet kalitesinin belirleyicilerinin
listelemislerdir (Berry, Zeithaml, ve Parasuraman, 1985, s.46): Giivenilirlik “Reliability”, Cevaplanabilirlik
“Responsiveness”, Ulasilabilirlik “Access”, iletisim “Communication”, Nezaket “Courtesy”, Giivenilirlik
“Credibility”, Gilivenlik “Security”, Anlagilabilirlik “Understanding”, Elle Tutulanilirlik “Tangibles”,
Yeterlilik “Competence”. Yine aynmi ¢alismada Parasuraman, Zeithaml ve Berry, (1985, s.41), hizmet
kalitesiyle baglantili olarak hizmetlerin incelenmesi agisindan ii¢ 6zellik Onerilmistir: a) Tiketicilerin
hizmet kalitesini degerlendirmesi mal/iiriin (somut) kalitesini degerlendirmesine gore daha zordur, b)
Hizmet kalite algisi, beklentilerin gerceklesen hizmet performans ile karsilastirilmasidir, ¢) Tiiketicilerin
kalite degerlendirmeleri sadece hizmetin sonucunu degerlendirmesi ile ilgili degildir, hizmetin sunuldugu
stireci degerlendirilmesini de igerir.
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2.3. Hizmet Kalite Ol¢iimleri ve Servqual Modeli ve Tiiretilen Modeller

Kaliteli hizmet sunmak rekabetci ortamda hayatta kalmak ve basarili olmak i¢in temel bir strateji olarak
kabul edilmektedir. 1980'lerde hem akademik alan hem de yonetsel alanin temel birincil vurgusu, hizmet
kalitesinin miisteriler i¢cin ne anlama ifade ettigi ve misteri beklentilerini karsilayacak stratejiler
gelistirmesidir (6rnegin Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985, 1988). Hizmet kalitesi giindemi artik diger
sorunlar1 icerecek sekilde degisti ve yeniden yapilandirildi. Bugiin en yiiksek oncelikli konu, hizmet
kalitesinin kurumun kar ve diger finansal sonuglari iizerindeki etkisini anlamayi igerir (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1996, s.31).

Hizmet kalitesini 6lgmek adina ilk model Gronroos (1984, s.40) tarafindan gelistirilmistir. Model hizmette
kalite igin ii¢ boyut {izerinde durmustur: Kurumsal imaj, fonksiyonel kalite ve teknik kalite. Teknik kalite
boyutu tiiketici degerlendirmelerini igerir. Fonksiyonel kalite boyutu hizmetlerin nasil tiketildigi ile
ilgilidir. Kurumsal imaj ise algilamalarin sonucu olusan olumlu/olumsuz etkilerden olusur (Simsek ve
Yarimoglu 2019 5.90).

Arastirmalarin ¢ogu, Servqual dlgegini kullanarak hizmet kalitesini 6lgmeye odaklanmustir. il olarak nitel
arastirmalara dayali modellerden olusturulmus daha sonra ilk kez ampirik arastirmalara dayali gelistirilmis
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in tasarlanan Servqual anketi tiiketicilerin hizmet beklentileri (E) ile sunulan
gergek hizmet algilart (P) arasindaki karsilastirmayi saglamigtir. Bu, hizmet beklentilerini ve tiiketicilerin
algilarimi daha iyi anlamak i¢in giivenirliligi ve gecerliligi yiiksek olarak bildirilmis 22 maddelik bir
Olgektir (Dale, 2003, s.210). Servqual 6l¢eginin (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985) kullanilmasinin
ardindan, bir¢cok bilim insani yapisini ve kavramsallagtirmasini ¢ogaltmaya ve reddetmeye calismistir.
Elestiriler, 6zellikle bes ana degiskenin bagimliligi veya bagimsizligina iliskin olarak, fark puanlarinin,
boyutlulugun, uygulanabilirligin ve modelin gegerliliginin eksikligini igerir (Kang ve James, 2004, s.265-
266).

Servqual modelinden farkli sektorlere 6zgii olan kalite dlgekleri tiiretilmistir (Tablo. 1). Online hizmet
kalitesi i¢in E-S-QUAL ve E-SERVQUAL, restoran hizmetlerini 6lgmek i¢in DINESERYV, araba kiralama
hizmetlerinin kalitesi icin RENTQUAL, I¢sel hizmet kalitesi icin INTSERVQUAL, bankacilik hizmetleri
icin TISQ ve SYSTRA-SQ, spor hizmetleri kalitesini i¢in SQFS gibi (Simsek ve Yarimoglu 2019, s.91).

Tablo 1: Farkli Sektérlere Ozgii Hizmet Servqual Modelinin Kullanan Bazi Calismalar

Yazar Arastirma
Performansa dayali ve algilarin goreli etkinligi, eksi hizmet kalitesi Ol¢iimleri ile ilgili
SERVQUAL ve SERVPERF o6lgeklerinin karsilastirmast. SERVQUAL operasyonelliginin
(performans-beklentiler) hem kavramsal hem de ampirik zeminlerde biiyiik 6lgiide
desteklenmedigini belirlediginden, pratik hususlar agisindan daha ilgili sorunun SERVPERF
Olcegini hizmet kalitesi yapisini iglemek icin giivenilir ve gecerli bir dlcektir.
Hizmet kalitesinin miisteri tercihleri tizerindeki etkKisini ortaya koyan bir model ortaya
koymaktadir. Modelden miisterilerin davranigsal niyetlerine iligkin iliskileri inceleyen ¢ok
sirketli ampirik bir ¢caligmanin sonuglari, hizmet kalitesinden etkilendiklerine dair gii¢lii kanitlar
gostermektedir. Bulgular ayrica davranigsal niyetlerin farkli boyutlar1 arasinda kalite-niyet
baglantisinin dogasindaki farkliliklari ortaya koymaktadir.
SERVQUAL'n sadece hizmet sunumu siirecini yansittig1 iddiasini takiben, c¢aligma ampirik
olarak Avrupa perspektifini (Gronroos’un modeli) inceleyerek hizmet kalitesinin teknik, islevsel
Kang ve James, | ve goriintii olmak tizere ii¢ boyuttan olustugunu ve hizmet kalitesi algisinda bir filtre islevi
(2004) gordiigiinii gostermektedir. Bir cep telefonu servis 6rneginden elde edilen sonuglar, Gronroos'un
modelinin fonksiyonel kalite boyutuna sinirli konsantrasyonu ile Amerikan perspektifinden daha
uygun bir hizmet kalitesi temsili oldugunu ortaya koymustur.
Iki hizmet Kalitesi 6lgeginin (SERVPERF ve SERVQUAL) teshis giiciinii Hindistan baglaminda
degerlendirme amacini tasimaktadir. Delhi'deki fastfood restoranlarinin tiiketicilerinin yaptigi bir
anketle toplanan verileri kullanarak, ¢alisma SERVPERF o6l¢eginin hizmet kalitesi yapisinin
daha yakinsak ve ayrime1 bir agiklamasi oldugunu buluyor. Ancak, dlgek tani giiciinde yetersiz
bulunur. Hizmet kalitesi eksiklikleri durumunda yonetim miidahaleleri ig¢in alanlar1 saptamak
icin daha yiiksek teshis giicline sahip olarak SERVPERF dlceginden daha iyi performans
gosteren SERVQUAL 6lcegidir
Aksarayli, M. Ogrenci Yurdu'nda konaklayan ogrencilere sunulan hizmetin kalitesini nasil algilandigi ve
Ve Saygin, O. | hizmet tercihine etkileri arastirilmistir. Algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde SERVQUAL
(2011) kullanilmistir
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Orel, ve Kara,
(2014)

Aragtirmanin amaci, siipermarket / bakkal hizmet kalitesini ve bunun gelismekte olan bir pazar
olan Tiirkiye memnuniyeti ve baglilig1 iizerindeki etkisini incelemektir. STQUAL &lgegi
kullanilarak, ¢alisma i¢in veriler biiyiik bir siipermarket zincirinde kendi kendine 6deme sayacint
gegmeyi tamamlamis olan miisterilerden toplanmaktadir. Bu ¢alismanin sonuglari, SCS hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti yoluyla sadakati olumlu etkiledigini gdstermektedir.

Yarimoglu,
(2014)

Calisma hizmet kalitesi modellerine odaklanmis, mevcut hizmet kalitesi modellerini kronolojik
sirayla gozden gecirmektir. Bu c¢alismada hizmet kalitesinin 6l¢tim teknikleri ac¢iklanmustir.
Literatiir incelemesine gore, hizmet kalitesini 6lgerken SERVQUAL'in en ¢ok kullanilan model
oldugu soylenebilir. Son yillarda SERVQUAL ile ilgili ¢ok fazla elestiri olmasina ragmen,
aragtirmalarda en yaygin uygulanan Ol¢ek haline gelmistir. SERVPERF, SERVQUAL'in
alternatif bir 6l¢lim 6lgegi oldu. SERVPEREF farkli bir bakis agisiyla olusturulmus ve sadece algt
modeli olarak adlandirilmigtir.

Huang, Lin ve
Fan, (2015)

Mobil cihazlarda hizmet kalitesini 6lgmek i¢in tasarlanmig ¢ok 6geli bir 6lgegi (MS-QUAL)
kavramsallastirip, yapilandirarak, inceleyerek ve test ederek bu hizmetlerin temel 6zelliklerini
tespit edilmeye caligilmigtir. M-S-QUAL'in sanal ve fiziksel iriinler i¢in sirasiyla m-ticaret
aligveris deneyimlerini degerlendiren iki boliimii vardir. Bu nedenle, bu ¢alismada gelistirilen
Olgek, hem sanal hem de fiziksel {irlinler igin m-ticaret aligveris deneyimlerini degerlendirmek
iizere tasarlanmigtir. M-S-QUAL'in bu iki yonii iyi psikometrik 6zellikler gdstermektedir.

Quester,
Romaniuk ve
Wilkinson,
(2015)

SERVQUAL ve SERVPEREF 6l¢eklerinin iki agirlikli versiyonu da kullanilmistir. Bu galisma, bu
dort secenekten hangisinin Avustralya Reklam ajanslar i¢in en uygun olacagmi belirlemeye
calismaktadir. SERVQUAL algilar1 eksi beklentiler modeli ile iliskili bir takim karmagik teorik
ve tanimlayici problemler bulunmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesini 6lgmede, sorunlu
beklentilerin Ol¢iisiiniin denklemden ¢ikarilmasi ve sadece performans algilarinin Sl¢lilmesi
(SERVPERF'in yaptig1 gibi) daha gecerli olabilir.

Ayaz ve
Arakaya,
(2019)

Aragtirmada {iniversite dgrencilerinin hizmet aldig1 6grenci isleri biriminden kalite beklentisi
algilarmin  belirlenmesi amagclanmustir. Ogrencilerin  goriisleri dogrultusunda SERVQUAL
hesaplamalarinda “giivenilirlik” boyutunu en kaliteli, “cevap verebilme” boyutu ise en kalitesiz
boyut olarak gdsterilmistir. Ogrencilerin ziyaret sikhigi azaldik¢a kalite algilarmin arttigi, sinif

diizeyi arttikca da kalite algilarinin diistiigii yoniindedir.

HESQUAL (Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi) Slceginin Tiirkge uyarlamasimnin giivenirlik ve
gegerlilik analizi yapilarak Tiirkiye’deki yiiksekdgretim kurumlari agisindan bir kalitesi 6lgiim
aract olusturulmaya calisilmistir. HESQUAL dlgeginin Tiirkge uyarlamasinin gegerli ve
giivenilir bir 6l¢lim araci olarak kullanilabilecegi bulgulamigtir.

Yilmaz, (2019)

Brueckner ve
Flores-Fillol,
(2019)

3. ARASTIRMA METODOLOJiSI

Pazarlarin yapisinin tamamlayici {irlinler igin kalite belirleme iizerindeki etkisini arastirmaktadir.
Hava yolu ittifaklarinda artan ugus sikliginin hizmet kalitesine etkisi incelenmistir

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu calisma, tiiketicilerin hizmet kalitesi degerlendirmesinde literatiiriinde ve uygulamada detayli olarak ele
alinip incelenmis Servqual dl¢eginin tarihsel gelisiminde mevecut durumu gostermeyi amaglamaktadir.

3.2. Veri Toplama Yontemi ve Verilerin Analizi

Kiimeleme teknikleri bibliyometrik arastirmalarda 6nemli bir rol oynamaktadir. Kiimeleme teknikleri,
temel olarak istatistik, bilgisayar bilimi ve ag bilimi gibi alanlarda gelistirilmistir. Bibliyometristler
genellikle kendi kiimeleme tekniklerini gelistirmezler, ancak diger alanlarda gelistirilmis mevcut kiimeleme
tekniklerini kullanirlar. Bu teknikleri, bazen teknikleri bibliyometrik verilerin belirli 6zelliklerine
uyarladiktan sonra, bibliyometrik veri setlerine uygularlar. Kiimelenecek nesnelerin sayisi nispeten smirlt
oldugunda (6rnegin, en fazla birka¢ yiiz nesne), bir kiimeleme tekniginden elde edilen sonuglarin analiz
edilmesi ve yorumlanmasi genellikle 6nemli zorluklara neden olmaz. Bununla birlikte, cok sayida nesneyle
ugrasirken, bir kiimeleme ¢oziimiinii analiz etmek ve yorumlamak kolay olmaktan uzaktir (Van Eck ve
Waltman, 2017, 5.1053-1054).

Arastirmacilarin  bibliyometrik yontemi benimsemelerinin ¢esitli nedenleri vardir. Bunlardan biri,
bibliyometrik yontemler, bilimsel incelemelere genel bakis elde edilmesine yardimei olur. Ayrica bu
calismada, aglart bibliyometrik olarak olusturmak, gorsellestirmek ve degerlendirmek igin
VOSviewer'iprogrami kullanilmigtir. Bibliyometrik haritalamaya da yardimci olabilecek mevcut baska
bilgisayar yazilimlar da vardir; ancak VOSviewer, bibliyometrik haritanin grafik gésterimine odaklanir, bu
da izleyicinin genis goriintilleme islevi nedeniyle bibliyometrik haritalar1 kolayca degerlendirmesini ve
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yorumlamasini saglar. Bibliyometri, kadar ¢esitli baglamlarda farkli makaleleri degerlendirmek ve veri
aglarim gorsellestirmek igin cesitli ¢alismalarda yaygin olarak kullanilmaktadir (Nobanee ve dig. 2021,
s.3).

Web of Science veri tabanindan “Servqual” ve "Service Quality" kelimeleri “topic” ve “title” olarak
aratilarak ulasilan calismalardan yola ¢ikarak, konunun hangi baglamlarda calisildigi, gelisiminin nasil ve
hangi yone dogru evrildigi gosterilmeye ¢alisilmistir. Veri tabanindan “topic” olarak aratildiginda ulasilan
calisma sayist 1328, title olarak aratildiginda 135 calismanin verisine ulasilabilmigtir. Hizmet kalitesi
acisindan Serviqual Slgeginin veri tabaninda bulunan bilimsel ¢aligmalardan genel seyrini gorebilmek i¢in
spesifik olarak “web of science category” boliimiinden alan kisitlamasina gidilmemistir. Bu amagla 1328
calismanin verisi ¢ekilip Vosviewer programinda analiz edilmistir.

Spesifik olarak analiz tiirli ve analiz birimi olarak ele alinacak alanlar:
a) Analiz Tiirti: Co-occurences, Analiz birimi: Author Keywords
b) Analiz Tiirii: Citiation, Analiz birimi: Document
¢) Analiz Tiirii: Citiation, Analiz birimi: Sources
d) Analiz Tiri: Citiation, Analiz birimi: Country
4. SONUC VE DEGERLENDIRME
4.1. Analiz Tiirii: Co-occurences, Analiz birimi: Author Keywords

Veri tabanindan g¢ekilen ¢alismalardaki toplam 500 farkli anahtar kelime, 43 kiimede toplanmis, 2586 bag
ile toplamda 4553 baglant1 giiciine sahip oldugu gozlemlenmistir (Sekil 1). “Servqual” kelimesinin gii¢lii
baglanti olusturdugu ilk 40 kelime Tablo 2’de gosterilmistir. En giiclii baglantiy1 olusturan ilk dort kelime,
hizmet kalitesi (Toplam baglanti giicti: 1250, Bag: 373), tiiketici (customer) memnuniyeti (TBG: 1232, Bag:
163), kalite (TBG: 146, Bag: 77), memnuniyet (TBG: 121, Bag: 65). Ag yayilimina bakildiginda dikkati
ceken diger onemli kelimeler, algilan, sadakat, gap analizi, hasta memnuniyeti, servperf, giiven, kalite
yonetimi konulari ile birlikte ele alinmigtir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesi Baglaminda Servqual Konusunun Gii¢lii Baglantilar Olusturdugu 1k 40 Kelime.

(b
fjin  Verify selected keywords

Total link .
strength
service quality 563 1250 @
sensgual 508 1232
customer satisfaction 151 422
quality 50 146
servaual model 0 141
satisfaction 43 121
patient satisfaction 41 118
higher education 38 116
senvperf e a9
customer loyalty 26 a2
perceptiocn A3 20

Keyword Occurrences

expectations A2 0
healthcare 19 &6
expectation 18 65
sEnvice 21 B2
gap analysis 18 51
perceptions 15 47
customer services quality 17 A
ewvaluation 16 A6
SEMVICES 15 45

C A A A A
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l%’ Verify selected keywords

Total link
strength

loyalty 14 44
servqual method 12

Selected Keyword Dccurrences

factor analysis 17
trust 11
reliability 9
rmalaysia 10

assurance T

empathy L

education 10
user satisfaction 14
responsiveness 8
student satisfaction 14
health care 2
hotels 10
measurement 12

perceived value B

quality management 13

consumer satisfaction 12

services quality 10
hospital 10

CHESEHEEJEE SHEAE “HERNE “HERYE SENYC SHENHTE SHENHTEAIEN

Sekil 1: Hizmet Kalitesi Baglaminda Servqual Konusunun Ag Haritasi
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Sekil 2: Servual Kelimesi Ve Hizmet Kalitesi Calismalarinin Genel Ag Haritasi

restaurants

Servqual konusu ile baglantili olarak ele alinan ¢aligmalarin son 20 yili baz alindiginda dagilim su sekilde
oldugu gozlemlenmistir;

v' 2000-2002 hasta algilari, olasilik teorisi, elektronik ticaret, alanlarinda agirlikli olarak g¢aligildigi

gbzlemlenmistir.

v\ 2006-2008 kullanici destekleme, miisteri hizmet kalitesi, beklenti, elektronik ticaret, alanlarinda

agirlikli olarak calisildigi gozlemlenmisgtir.

2010-2012 yillarinda hasta beklentileri, ¢cok kriterli karar verme, e-hizmet sadakati, yonetim sistemleri,
miisteri hizmetleri yonetimi, ¢alisanlarin yetkilendirilme, davranis standartlar, algilanan deger, hizmet
kalitesi, miisteri hizmetleri kalitesi, performans yénetimi, saglk hizmetleri hasta memnuniyeti
alanlarinda agirlikli olarak galisildigi gozlemlenmistir.

2012-2014 yillart arasinda kalite degerlendirme, kullanict memnuniyeti, hizmet endiistrisi, saglik
sisteminin giiclendirilmesi, miilkiyet yonetimi, gap modeli, e-sadakat, web sitesi kalitesi agirlikli olarak
calisildigr gbzlemlenmistir.

2014-2016 yillar arasinda, miisteri beklentileri, hava yolu hizmetleri, ¢calisan memnuniyeti, tekrar satin
alma niyeti, kalite endeksi, beklenti, Miisteri memnuniyeti, hasta memnuniyeti, 6grenci memnuniyeti,
bilgi teknolojileri konularinda ¢alisildigi gézlemlenistir.

2016-2018 yillar1 arasinda marka sadakati, kurumsal imaj e-ogrenme, davranigsal niyet, performans
analizi, lojistik, miisteri tercihi, algilar, hizmet degerlendirme, dgrenci algilari, miisteri hizmet
deneyimi, memnuniyet, kamu hizmetleri ve ¢evresel siirdiiriilebilirlik konularinda c¢alisildigi
gozlemlenistir.

2018-2020 yillar1 arasinda veri madenciligi, dijital hizmet kalitesi, kiiltiirel turizm, kano modeli, hizmet
bosluklari, hizmet kalite hiyerarsisi, saglik hizmeti kalitesi, nesnelerin interneti, lojistik hizmet kalitesi,
otel endiistrisi, miisteri sikayetleri, banka sektorii, miisteri sadakati, Islami bankacilik, konularinda
calisildigr gbzlemlenistir.

2020-2021 yillart arasinda marka giiveni, veri madenciligi, pandemi, tekrar ziyaret etme niyeti,
fivatlama, hizmet, stirdiiriilebilirlik, tripadvisor konularinda ¢alisildigi gézlemlenistir.

Al
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Veri tabanindaki ¢alismalarda deginilen teoriler incelendiginde hizmet kalitesi ve Servqual konusu olasilik
teorisi, adalet teorisi, beklenti dogrulama teorisi, beklenti onaylamama teorisi, bulanik kiime teorisi ile
baglantili ele alinmistir. Pazarlama kelimesi ile baglantili olarak, pazarlama karmast 4p, i¢sel pazarlama,
iliskisel pazarlama, online pazarlama, turizm pazarlamasi, siyasi pazarlama, pazarlama modelleri ve
pazar konumu konular ile ele alinmistir. Calismalardaki analizlere bakildiginda, fuzz analitik hiyerarsi
stireci, veri zarflama analizi, faktor analizi, yol analizi, veri analizi, gap analizi, énem-performans
analizleri, meta analiz, kesfedici ve dogrulayict faktor analizi, icerik analizi, gri iliskisel analiz, kiime
analizi, duygu analizi kelimeleri ile baglant1 olusturmustur.

4.2. Analiz Tiirii: Citiations, Analiz birimi: Document

Alintilar agisindan calismalar analiz edildiginde toplamda 50 farkli grupta kiimelenmigtir. Tablo Veri
tabaninda bulunan c¢aligsmalarla, en giiglii bagintiy1 olusturan calisma ve alinti sayilari gosterilmistir.
Tabloya gore Parasuraman (1988) en fazla alinti ve baglanti giicline sahip ¢aligmadir. Ayrica dort
calismasiyla (1988, 1991, 1994a, 1994b) ile hizmet kalitesi literatiiriiniin gelismesinde Onemli rol
oynamigtir. Giiglii baglantilar olusturan diger énemli ¢alismalar Carman (1990), Babakus (1992), Cronin
(1994), Brown (1993) calismalaridir. Sekil 2 tiirevlerinde Tablo 2’i olusturan degerlerin ve farkli ag
haritalar1 gdsterilmektedir.

Tablo 3: Hizmet Kalitesi ile Baglantili Olarak Servqual Konusunun Giiglii Baglantilar Olusturdugu ilk 20 Calisma

(ab -
U{:} Verify selected documents

Selected Document Citations Links W
parasuraman (1988) 2027
parasuraman (1991) 1576
carman (1990) 1085
babakus (1992b) 724
parasuraman (1994a) 1162
cromn (1%94) 1092
babakus (1%92a) AT6
parasuraman {1994b) 594
brown (1993) 471
parasuraman (1993) 266
teas (1994) 27T
wvandyke (1997) 227
kettinger (1994} 315
prtt (1995) BET
brady (2002) 380
dabholkar (2000) 610
lam (1997h) 140
buyukozkan (2011) 172
kettinger (1997) 156
carrillat (2007) 152
andaleeb (20017 317

)
+
(]
il
)
il
(4]
il
)
+
(]
il
)
il
(4]
il
(]
+
(]
il
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hebert(1934)
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nitecki (1996) k1000314 e
v @ S ooty ws) 4
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- L
-l Hang 208) i

giannakis (2016) i €ao (2005) ) fassm013) /.
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3 wangl2010}

rene (016]

1l 2 Anases{20%8) ha nam khanh giao (2019a)
sasasiodou 208] 11} maher(2011) ¢

zafiropolllos (2008)5 4 Khodaparasti (2013]
(Gwang (2004B), siaseons . - parasuraman (1994b) )
e tseng(}&B]'_ johnson (1997) zamith brito (2007)
5am 2018)
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Sekil 4: Hizmet Kalitesi ile Baglantili Olarak Servqual Konusunu Calismis Yayinlarin Zamana gore Dagilim Haritast

4.3) Analiz Tiirii: Citiations, Analiz birimi: Sources

Toplam 34 yayinci 8 grupta kiimelenmistir. Tablo 4’de ilk 20 yayinci gosterilmektedir. En gii¢lii bagintiy
olusturan ilk yaymlar, Journal of Retail (Belge: 10, Toplam baglanti giicii 1909), Journal of
Marketing (Belge: 3, Toplam baglanti giicii 457), Total Quality Management Business Excellence (Belge:
51, Toplam baglanti 452) takip ettigi gézlemlenmistir, Journal of Business Research (Belge: 10, Toplam
baglanti giicii 389). Journal of marketing alaninda 3 belge olmasina karsilik baglanti giicii agisindan ikinci
o6nemli yayinci olmustur. Veri tabaninda bulanan bu 3 akademik calisma literatiire onemli katki sagladigim
gostermektedir. Ornegin; Parasuraman, Zeithaml ve (Berry, 1985); Zeithaml, Parasuraman ve Berry, (1985)
burada yayinlanmistir. Diger 6nemli bir yayinci, Hizmet kalitesi literatiiriindeki Servqual g¢aligmalarina yon
veren ve ilk calismalarin yaymlandig1 Journal of Retail’in oldugu gdzlemlenmistir (Ornegin Parasuraman,
Berry ve Zeithaml, 2002),Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Veri tabaninda konu ile ilgili en ¢ok
caligma yayinlayan yayin ise Total Quality Management Business Excellence’ da yapilmistir.

Son 20 y1l goz Oniine alindiginda literatiire yon veren calismalar1 yayimlayanlara gore dagilimi Sekil 5
gosterilmistir;

v 1985-2005 yillart arasinda, Journal Of Business Research, Journal Of Retailing, Service Industries
Journal, International Journal Of Service Industry Management.

v 2005-2010 yillar1 arasinda Total Quality Management Business Excellence, Journal Of Air Transport
Management, European Journal Of Marketing, African Journal Of Business Management, Industrial
Management Data Systems, Managing Service Quality.

2015-2020 yillart arasinda Journal Of Asian Finance Economics And Business, Pacific Business
Review International, International Journal Of Bank Marketing, Journal Of Islamic Marketing.
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Tablo 4: Hizmet Kalitesi ile Baglantili Olarak Servqual Konusunun Giiclii Baglantilar Olusturdugu Ilk 20 Yayinci

5{%\) Verify selected sources

Tetal link
strength

journal of retailing 10 13194 1909 @&
Journal of marketing 3 2531 457
total quality management & busin... 31 1154 452
journal of business research 10 1467 389
mis guarterly a 1625 285
service industries journal 23 729 220
total quality management 13 B90 187
decision sciences a 798 184
expert systerms with apphcations a GGG 151
health services research 3 526 142
internaticonal journal of service ind... 10 LLE: 134

Selected Source Docurments Citations

journal of air transport management 10 720 125
tourism management 10 1003 121
managing service qualty 11 384 110
apphed soft computing 5 250 91
african journal of business manage... 12 157 71
benchmarking-an internaticonal jo... ¥ -— 62
Journal of acadermic hbrananship 207 59
internaticonal journal for quality in ... 123 58
internaticonal journal of health care... =Y 57

LRl eEeRAeeeme@E

journal of asian finance econo
international fgurnal of bank

Journal of slamic marketing

european jourial of marketing

Journal of quality assurance |

managing s@ivice quality
-

quality assurange In education

industrial management & data s

international journal of quals s qurierly

journal of b.\gs research

international jaurnal of healt
benchmarking-an Internatipfal cuality-accegp to susccess

total quality mandgement &bus SANViCE indulges jourmal

sustainability total qualityiipanagernent

toursm iinagement

pacific busingss review intern
expert systemgiwith applicatio

african journalief business ma L. S
applied softcomputing Ibrary & nfod:

international jeurnal for qual
» % quality &quantity
bmc health sefices research

International jeurnal for qual
el Jer international journal of healt

Sekil 5: Hizmet Kalitesi ile Baglantili Servqual Konusundaki Caligmalarin Basildig1 Yayinlarin Zamansal Dagilim Ag Haritasi

4. 4. Analiz Tiirii: Citiations Analiz Birimi: Country

Ulkelere gore dagilimda (Sekil 6) en giiclii bagintiy1 olusturan ilk 20 iilke Tablo 5’de gosterilmistir. 96
iilke20 kiimede, toplamda 858 baglant: olusturmustur. ilk 5 iilke ve degerleri;

ABD (Belge: 153, Toplam baglant: giicii: 2974, Baglant1 sayist, 92),
Tiirkiye (Belge: 65, Toplam baglant1 giicii:678, Baglant1 sayisi: 66),
Tayvan (Belge: 99, Toplam baglanti giicii:593, Baglanti sayisi: 49)
ingiltere (Belge: 55, Toplam baglant1 giicii:502, Baglant1 sayisi: 58)
Cin: (Belge: 139, Toplam baglanti giicii:450, Baglanti sayisi: 46)
Hindistan (Belge 94, Toplam baglant1 giicii: 442, Baglanti sayisi: 32)
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Tablo 5: Hizmet Kalitesi ile Baglantili Olarak Servqual Konusunun Cahigildig: ilk 20 Ulke

E'/)‘:'E:, Werify selected countries

Selected CTountry Drocurments Citations e LS
strength

usa 153 22600 29774
turkoey 25 1460 72
taiwan oo 2183 593
england 55 2203 S02
peoples r china 1131 450
india a2 ¥ e
south korea a4 335
iran 545 EEE
malaysia ’ B6e2 324
pakistan 3411 214
gresece 20 1285
canada [ A73 183
spain 395 175
brazil 279 172
australia A37 155
rtalyr 251 136
thailand a2 124
mdonesia 119 1182
saudi arabia - 11=
netherlands 331 110

A e e e e

taiwan

P

Kuwail

-

bangléidesh turkey
v hungary  ©

2 T
poland ¥ malaysia
luembsoury peo " hina saudi@rabia bVJi

philigpines "] france

Sovernia

caach @pubic indonésia §ngia .
5 g

rorgaia seland  maunitius

At

Iran
potugal

viemam

nigeria

M, VOSviewer

Sekil 6: Hizmet Kalitesi ile Baglantili Olarak Servqual Konusunun Calisildigi Ulkelerin Ag Haritas
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