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Calismanin temel amaci literatiivde hizmet kalitesinin ol¢iilmesindeki oncii araslardan olan SERVQUAL
olceginin literatiirdeki donemsel degisikliklerini ve gelisimini incelemektir. Calismanin veri seti 1980-2020
yillart arasinda yaywmlanan ve Web of Science veri tabaminda alintilanan akademik makaleleri
kapsamaktadir. Soz konusu akademik makalelerde, basliginda “Service Quality” ve / veya “SERVQUAL”
kelimesi bulunanlar incelenmistir. Bibliyometrik analiz SciMat yazilimi kullanilarak, anahtar kelimelere
dayal bir ortak kelime analizi seklinde gerceklestirilmistir. Hizmet kalitesi ve bu baglamda onemli bir
olciim aract olan SERVQUAL ol¢egi ¢calisma alaninin ti¢ farkli donemi incelenmis, her donem i¢in ortaya
¢tkan temalar belirlenmistir. Yine her bir periyot icin atif ve yayin performanslart incelenerek, dergi ve
yaymn dagilimlart incelenmistir. Analiz sonuglari, miisteri algisinin hizmet kalitesi iizerine ¢alismalarda
etkili bir kavram oldugunu tekrar ortaya koymus ve yillar icerisinde gelisen rekabet ortami sonucunda
artan tiiketici beklentilerin hizmet kalitesi literatiiriine de yansidigini belirlemistir. Calisma, hizmet kalitesi
odakli ¢alismalarin ne yone dogru evrildiginin anlasiimast ve ¢alisma hayatindaki gelismelerle paralel
olarak verimlilik saglamasi baglaminda onem tasimaktadur.

Anahtar kelimeler: Bibliyometri, Bibliyometrik Analiz, Ortak Kelime, Hizmet Kalitesi, Servqual, Scimat
Abstract

The study's main purpose is to examine the periodic changes and development of the SERVQUAL scale in
the literature, one of the leading researchers in measuring service quality in the literature. The study's data
set includes the academic articles published between 1980-2020 and quoted in the Web of Science database.
The articles with the keywords "Service Quality" and/or "SERVQUAL" in the title of these academic articles
were examined. Bibliometric analysis was carried out using SciMat software as a co-word analysis based
on keywords. Service quality and the SERVQUAL scale, an important measurement tool in this context,
were examined in three different study areas. The emerging themes for each period were determined. The
journal and publication distributions were examined by examining the citation and publication
performances for each period. Analysis results reveal that customer perception is an effective concept in
the studies on service quality and determined that the increasing consumer expectations resulting from the
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competitive environment developed over the years are also reflected in the service quality literature. The
study provides insights into understanding how service quality-oriented studies are evolving and providing
efficiency in parallel with business life developments.

Keywords: Bibliometrics, Bibliometric Analysis, Co-Word, Service Quality, Servqual, Scimat
1. GIRIS

Hizmet kalitesi modeli veya e-hizmet kalite modeli gilinlimiizde ¢ok c¢esitli c¢aligmalarda
kullanilmaktadir ve sadece bir igletmenin basari oraninin belirlenmesinde degil, ayn1 zamanda
miisteri deneyimlerinin sanal ortamda belirlenmesi konusunda da 6nemlidir. Teknolojiye dayali
sistemlerdeki gelismeler, bankacilik sektorii basta olmak iizere miisterilerle olan etkilesimleri
noktasinda biiyiik bir degisim yasamustir. Internet bankaciliginin ve geleneksel bankaciligm
sundugu hizmetlerin kalitesi konusunda farkli goriislere sahip olsalar dahi, belirli kesim
kullanicilarin memnuniyetle karsiladig1 rekabetci gelismeler, tek basina bankalar ve miisterileri
arasinda saglikli iligkileri garanti etmemektedir. Bu baglamda, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati daha giiclii iliskiler kurmada temel faktorler olarak goriilmektedir (Raza ve Dig., 2020).
Saglik sektorii acisindan ise artan rekabet baskisi, tedavi yontemlerindeki gelismeler ve
hastalar/yakinlarinin beklentilerindeki artisla tedavilerin kalite giivencesi ve etkililik unsurlari
biiyiik bir gereklilik halini almistir (Camgdz Akdag ve Dig., 2013).

Hizmet kalitesi ve/veya SERVQUAL bir teori/dl¢iim araci olarak kendine 6zgii bir ¢alisma alani
yaratmustir. Bu iki olgu biitiinciil bir teorinin ifadesidir. Ilgili alana bakildiginda hizmet kalitesi
ve servqual kavramlarinin makalelerin bagliginda yer almasi olduk¢a yogun olarak goriilmektedir.
Bu calismalar bazen hizmet kalitesi olgusunun destekleyicileri olarak parantez igerisinde
gosterilmekte (Naik ve Di.,2010) cogu zaman hizmet kalitesi olgusunun uygulama alani
muhakkak SERVQUAL olarak ifadelendirilmektedir (Ornegin; Pekkaya, ve Dig., 2019; Bhat,
2012). Hatta SERVQUAL kavraminin makale basliginda hizmet kalitesinin ana olgusu olarak
gosterilmektedir (Yousapronpaiboon, 2014).

Hizmet pazarlamasi alaninda hizmet kalitesi algisi ozellikle bankacilik, saglik, kamu ve
perakendecilik sektorlerinde yogun bigcimde kullanilmaktadir (Ladhari, 2009). SERVQUAL
modeli, karar vericilerin kisisel yargilarima gore her boyutun onceliklerinin belirlemelerini
gerektiren ¢cok boyutlu bir degerlendirmeleri igerir. Her boyutun oncelikleri kapsaminda karar
vericiler bir firmanin hedefini ve ¢alisma modelini tatmin edecek alternatifler segebilirler
(Ocampo ve Dig., 2017). Bu kapsamda hizmet kalitesini belirlemek ve 6lgmek adina gelistirilen
hizmet kalitesi 6l¢lim araglart mevcuttur. SERVQUAL olgegi literatiirde genel olarak kabul
gormiistiir ve kullanilan en temel 6l¢iim aracidir. Her 6l¢iim aracinda karsilasilabilecek cesitli
eksikliklerine ragmen, bir¢ok arastirmaci hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi baglaminda 6lgegi faydali
bulmaya devam etmektedir. Calisma hizmet kalitesi kavraminin literatiirde iic donem baglaminda
incelenmesi amaciyla gerceklestirilen bibliyometrik analizi igermektedir. Makalede oncelikle
konuya iligskin ger¢eklestirilen literatiir taramasinin sonucu olarak teorik bilgi verilmis, daha sonra
ise “hizmet kalitesi” ve “SERVQUAL” kavramlarini igeren literatiire iligkin bibliyometrik analiz
gerceklestirilmis, analiz edilmis ve her bir periyota iligkin sonuglar paylasilarak, alan gelisiminin
genel yapisi aktarilmustir,

2. LITERATUR TARAMASI
2.1. Hizmet Kalitesi ve liskili Ol¢ekler

Hizmet kalitesi kavram olarak hizmet pazarlamasi alaninin en temel olgularmdan biridir ve
firmalarin kritik bir basar1 faktorii olarak kabul edilmektedir. Kavram son yillarda hem
aragtirmacilar hem de uygulayicilar tarafindan artan oranda ilgi gormdistiir. Literatiirde,
miigterinin kalite algisi, hizmet kalitesi iizerine tamamlanan ¢aligmalarda ana odak noktasi
olmustur (Sinha ve Dig., 2013). Literatiirde pek ¢ok calisma hizmet kalitesinin mevcut
miisterilerin elde tutulmasini ve yenilerinin kazanilmasini saglarken, olumlu bir imaj insa
edilmesine de katkida bulundugunu gostermektedir. Hizmetlerin dort ayirt edici 6zelligi olarak
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soyut olmalari, heterojenlik, {iriinler gibi stoklanmalarinin imkansiz olmasi ve iiretim-tiikketim
noktalarinin ayni olmasi kabul edilmistir (Ladhari, 2009). Hizmet sektoriindeki somut unsurlar
tesisler, ekipmanlar veya aracglardan ibaret oldugundan, hizmetlere yonelik degerlendirme yer yer
sinirli kalabilmektedir (Jain & Gupta, 2004; Ocampo ve Dig., 2017). Bu baglamda hizmetlerde
kalite olgusunun degerlendirilmesi daha zordur. Hizmetin dogasi geregi satistan Once
incelenememesi ve soyut dogasi geregi yapilacak farkli testlerde alinacak farkli sonuglar, hizmet
kalitesinin kisi, yer ve zaman unsurlar1 baglaminda goreliligini arttirmaktadir.

Hizmet kalitesinin ana kavramsallastirmasi ili¢ ana ¢alismaya dayanmaktadir. Bunlar; fiziksel,
etkilesim ve sirket kalitesi ile siire¢ ile ¢ikt1 kalitesine odaklanan Lehtinen ve Lehtinen (1991);
s0z konusu unsurlara sirket imajininda eklenmesini 6neren Gronroos (1982) ve nihayetinde
yogunlukla kullanilan Parasuraman ve Dig., (1985)’dir. Bu olgekler arasindaki temel farklilik
ve/veya baglantililik fonksiyonellik, tekniklik ve algilanan imaj kavramlaridir (Kang ve
James,2004). Hizmet kalitesinin 6l¢iimlenmesine yonelik ise ii¢ ana olgu igerisinde incelemek
olasidir: Parasuraman ve arkadaslari (1985), SERVQUAL modelini beklentiler temelinde hizmet
kalitesine yonelmislerdir. Belirli hizmet kategorileri baglaminda gerceklestirilen calisma
neticesinde biitiin hizmet alanlarina adapte edilebilecek on boyut belirlemislerdir. Bunlar;
ulagilabilirlik, iletisim, yeterlilik, nezaket, itibar, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik, somut
unsurlar, miisteriyi tamimak olarak siralanmustir. Ikinci olarak Cronin ve Tayloer (1992)
tarafindan 6nerilen Servperf modeli, Servqual dlgegindeki unsurlari iceren ancak tek boyutlulugu
Oneren bir Olcektir. Ancak daha sonar yapilan bazi calismalarda ServPerf ve ServQual
Olgeklerinin karsilastirildifi ve gegerliliginin tespitine ydnelik uyusma sorunu tespit eden
calismalarin yaninda (Angur ve Dig., 1999), ServPerf olcegini ¢ok boyutlu belirleyen
calismalarda bulunmaktadir (Zhou, 2004). Son olarak ServQual ve benzeri 6l¢ekler kapsaminda
degerlendirilebilecek ServpVal, hizmet galisanlarinin servis degerlendirme metodu olarak kisisel
degerler seviyesinde servis se¢imi ve kullanimina etkisi aragtirilmistir (Lages ve Fernandes,
2005). Bunlarin yam sira perspektif olarak degerlendirilebilecek endiistriyel alandaki hizmet
kalitesine odaklanan IndServ (Gounaris,2005) ve Insanilik boyutunun dikkate alindigi bazi
kavramsallagtirmalar da bulunmaktadir (Sureshchander, ve Dig., 2010).

Literatiirde glinlimiize dek SERVQUAL ile birlikte gerceklestirilen calismalar incelendiginde
balans skor kart (Dinger, Yiiksel ve Martinez, 2019), TOPSIS (Awasthi, 2011; Ocampo ve Dig.,
2019), PLS (Barroso, Carrion ve Roldan, 2010), SERVPEREF gibi iliskili 6l¢ekler (Rodrigues ve
Dig., 2011; Adil, Al Ghaswyneh, Albkour, 2013), kalite fonksiyon dagilimi (QFD) (Sinha ve
Dig., 2013), ¢ok kriterli karar alma yontemleri (Altuntas, Dereli ve Y1lmaz, 2012) gibi ¢ok farkli
konularda baglantilar ve iliskili calismalar gozlemlenmistir. Olgegin kullanildig: alan kapsami
incelendiginde ise, saglik hizmetlerindeki kalite algis1 basta olmak iizere (Al-Borie ve Dig., 2013;
Babakus & Mangold, 1992; Butt & Run, 2010), kamudaki hizmet kalitesi algisinin 6lgiimiine
yonelik ¢aligmalar (Brysland & Curry, 2001; Wisniewski, 2001), teknolojideki gelismelerle
birlikte giderek 6n plana ¢ikan online hizmet kalitesi (e-SERVQUAL) iizerine galigmalar (Van
Iwaarden ve Dig., 2003; Raza ve Dig., 2020), ticari bankalar iizerine gerceklestirilen ¢alismalar
(Bose & Gupta, 2013), egitimdeki kalite algisinin Olgililmesine yonelik c¢aligmalar
(‘Yousapronpaiboon, 2014; Tan & Kek, 2004), turizm sektorii (Marinkovié ve Dig., 2013), lojistik
sektorii (Roslan, Wahab ve Abdullah, 2015), perakende satis sektorii (Naik, Gantasala ve
Prabhakar, 2010), havayolu hizmet kalitesi (Chou ve Dig., 2011; Pakdil & Aydin, 2007) ve ilging
bir ¢calisma alani olarak bilimsel konferanslarin kalite modellemesi (Martins ve Dig., 2010; Stevic
ve Dig., 2019) lizerine ¢aligmalar gézlemlenmektedir.

SERVQUAL ile baglantili literatiirde gerceklestirilen bibliyometrik ¢aligmalar incelendiginde ise
ilk olarak dogrudan hizmet kalitesi iizerine bibliyometrik c¢aligmalar gerceklestiren bazi
calismalar gozlemlenmistir (Junior ve Dig., 2013; Pereira ve Di., 2011). Bunun yani sira
spesifik olarak saglikta hizmet kalitesine (Valencia-Aria ve Dig., ,2018) ve hizmet kalitesi
ozelliklerine iligkin (Lotko ve Dig., 2018) bibliyometrik calismalar da bulunmaktadir. Yine,
baglantili bir konu olarak miisteri tatmini ve sadakat (Sobrinho ve Gongalves, 2019), toplam
kalite yonetimi (Zhang
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ve Dig.., 2020; Lee ve Hew, 2018), alt1 sigma (Nifierola, 2019), hizmetlestirme (Pilkington ve
Dig.,2017; Martin-Pena ve Dig., 2017) ve miisteri tatmini ve hizmet kalitesinin birlikte
incelendigi bibliyometrik analizler de mevcuttur (Yas ve Dig., 2020). Dogal olarak dogrudan
hizmet aragtirmalarina iligkin (Tan ve Dig., 2010; Chuan ve Goudarzlou, 2010) oldugu kadar
hizmet inovasyonu (Zhu ve Guan, 2013; Sakata ve Dig., 2013; Klarin, 2019), self-servis (Shin ve
Perdeu, 2019), hizmet tedarik zinciri (Nagariya ve Dig., 2020), hizmet basarisizlig1 (Fouroudi ve
Dig., 2020), yeni hizmet gelistirme (Mendes ve Dig., 2016) gibi hizmet kalitesi ile yakindan ilgili
spesifik hizmet alt konular ile hizmetin uygulama alanlarinda olan turizm (Késeoglu ve Dig.,
2016; Nusair ve Dig., 2019; Garrigos-Simon ve Dig., 2019), miisteri hizmetleri (Ensslin ve Dig.,
2015), lojistik hizmetleri (Zhidebekkyzy ve Dig., 2020) iligkin baz1 bibliyometrik analizlerde
goriilmektedir.

Calismanin ana konusu, hizmet kalitesi konsepti ve SERVQUAL 6l¢eginin alandaki taninma,
gelisme ve genisleme, yayginlasma donemlerinde arastirmacilar tarafindan hangi cercevede
kullanildiginin, zaman igerisinde hangi ana veya yan alanlarla birlestiginin ve bunun &6tesinde
kendi teorik kurumsal yapisinin bilesenlerinin anlagilmasidir. Calisma bu anlamda konu hakkinda
gelecekte gerceklestirilecek calismalara oldukca 6nemli bir yol gosterici rolii oynayacaktir ki bu
durum bibliyometrik ¢aligmalarin temel hedeflerinden biridir. Bu baglamda hizmet kalitesi ve
SERVQUAL alaninda yazilmis olan SSCI makalelerinin kelime bazli yansimalarini ve genel
profilini ¢ikarmaktir. Calisma, bibliyometrik analiz yonteminin geregi ve icerigi olarak zamansal
karsilastirmalar1 gostermektedir. Bu kapsamda incelenen aragtirma sorular sunlardir:

- Ilgili alanda zaman baglamli ana temalar nelerdir ?

- Ilgili alanda ana temalarin baglantili oldugu alt-temalar nelerdir ?

- Ilgili alanda zaman icerisindeki konu/tema doniisiimii nas1l ger¢eklesmistir?
- Ilgili alandaki atif agirliginin hangi dergilerin etkisi daha yiiksektir?

- Ilgili alanda hangi arastirmacilar 6n plandadir?

Bu baglamda 6ncelikle konuya iliskin ana literatiir incelemesi yapilmis daha sonar bibliyometrik
analiz yontemi ile yukarida belirtilen arastirma sorulari incelenmis ve raporlandirilmstir.
Calismada SERVQUAL o6lgeginin secilmesinin nedeni teorik ve pratik hayatta hizmet
endiistrisinde miisteri odakliligin ve rekabetin 6nemli bir ara¢ olmasidir. Neredeyse hizmet
degerlendirmelerine iligkin ikonik bir kavram olmasindan kaynaklanmaktadir; kendine 6zgiiligii
ve akademik alana sahiptir. Dolayisiyla, pazarlama {ist alaninin igerisinde yer alan bu 6nemli
alanin akademik yayimlardaki gelisiminin ve degisiminin gozlemlenmesi, degerlendirilmesi
gelecege yonelik arastirma sorunsallarinin rasyonel ve dogru kavramlarla eslestirilmesine imkan
tanimaktir. Bir teorik alanin kurumsallagsmasinin onciillerinden biri eylemler ve odak konulardir.
Alan bilgisi baglaminda konunun varlik sebebi sorgulanabilir; ana ve yan unsurlar belirlenebilir
(Papadouris ve Constantinou, 2017). Ayni zamanda konuya iligkin akademik egitimin igerigi de
uyumlastirilabilir ve gelistirilebilir; boylece pedagojik bilgi iiretme olasiligi da artacaktir (Gess-
Newsome, 1999).

2.2. Servqual Ol¢egi

Hizmet kalitesi konusunda tiiketiciler kalite gereksinimlerini ifade etmekte gii¢liik ¢ektiginden,
hizmet saglayicilar da bunu tanimlama ve 6l¢gmede zorluk yasamaktadirlar (Souca, 2011). Hizmet
kalitesinin Ol¢limii amactyla orijinal olarak Parasuraman ve arkadaslar tarafindan gelistirilen
"SERVQUAL" 6lgegi (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1988) bes boyutu temsil eden 22 maddeden olusmaktadir. Orijinal Olgek zaman iginde
gelistirilmis ve cesitli degisimler yasamistir. Olcek, hizmet kalitesi ile ilgili miisterilerin hizmet
kalitesi degerlendirmesinin ¢ok o©nemli oldugunu belirten dis (external) bakis agisina
dayanmaktadir. Olgekteki ilk degisiklik olumsuz ifadeye sahip maddelerin, olumlu onaylamaya
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doniistiiriilmesi olmustur. Olgegin 1988 versiyonu katilimcilarin normatif beklentilerini ortaya
cikarmaya yonelikken yeni ifadeler miisterinin "miikemmel bir hizmet sirketlerinden" ne
beklemesi gerektigine odaklanmistir (Souca, 2011). Ilk olarak 10 farkli boyutta belirlenen
SERVQUAL o6l¢egi, daha sonra yazar tarafindan bes temel boyuta indirgenmistir. Bu boyutlar
somut unsurlar, giivenilirlik, sorumluluk, giivence ve empati olarak belirlenmistir (Ladhari,
2009). Hizmet kalitesi Ol¢eklerinde kullanilan ¢esitli kalite 6zelliklerinin 6nemi, farkli hizmet
tiirleri ve hizmet miisterileri arasinda énemli dlgiide farklilik gostermektedir. Ornegin giivenlik,
banka miisterileri i¢in kalitenin temel belirleyicisi olabilirken, bir giizellik salonunun miisterileri
icin pek bir sey ifade etmeyebilir. Bu baglamda hizmet kalitesi 6zelliklerinin farkli sektorlerde
farkli agirliklarda 6nemli olmasi beklenmediginden, hizmet kalitesi 6lgiim Olgeklerine 6nem
agirliklarinin dahil edilmesi dnerilmistir (Jain & Gupta, 2004).

SERVQUAL 6lcegi hizmet sektoriiniin ¢ok degisik alanlarinda bir Ol¢im araci olarak
kullanilagelmistir. Olgegin gelistirildigi ilk donemde daha gok 6lcegi teorik olarak olgunlastirma
ve temellendirmeye yonelik ¢aligmalarin (Asubonteng ve Dig.1996; Buttle, 1996; Babakus ve
Boller, 1992) varlig1 goriilmektedir. Daha sonraki yillar itibariyle sistemlestigi diisiiniilen 6l¢egin
farkli kullanimlarina yonelik arastirmalarin arttigi goriilmektedir. Ozelligi geregi hizmet
sektoriinlin degisik alanlari olarak IT hizmetleri (Kang ve Bradley, 2002; Jiang ve Dig., 2000) ,
saglik (Dean, 1999), konaklama (Lam, 1997) gibi uygulamalarin yer almasinin yaninda; 6lgegin
tekrar gdzden gecirilmesi ve kritik edilmesine yonelik bir donem eslik etmektedir (Coulthard,
2004). Yine bu donemlerde Olcegi destekleyen veya alternatif olabilecek oOlgekleri varligi
sorgulanmig ve Onerilmistir (Jain ve Gupta, 2004). Bu agidan bakildiginda dlgegi gelistirme ve
genisletme calismalar1 hem alt-alanlar; hem de diger benzer teorik alanlarla olan etkilesim
seklinde de gerceklesmistir. Bu etkilesimler belki de beklendigi iizere kalite sistemleri (Sahney
ve Dig., 2004), misteri tatmini (Ravichandran ve Dig., 2010; Souca, 2011) {izerinde
gerceklestirilmistir. Son dénemlerde ise Ladhari (2009) yaptig1 gibi gegmis ¢alismalarin genel bir
goriinlimiinii vermeye yonelik ¢alismalar s6z konusudur. SERVQUAL dlcegi bu anlamda
disiiniildiigiinde hizmet kalitesi olgusunun ve teorisinin neredeyse es kavrami ve/veya gii¢lii bir
bilegenidir (Midor ve Kucera, 2018). Hatta hizmet kalitesini gerek SERVQUAL ve diger
modellerle birlikte incelenmektedir(Rahman ve Dig.,, 2012) ve yeni 6l¢lim metodolojileri ile
birlestirilmekte veya degerlendirilmektedir(Prentkovskis ve Dig.,, 2018). Mevcut calismanin
temel odak noktasi hizmet kalitesinin onemli bir bilesini ve/veya es kavrami olarak
kullanilabilecek Servqual dl¢eginin teorik doniigiimiiniin ana temalar baglaminda incelenmesidir.
Boylelikle daha 6zel bir alanin gelisimi incelenmis olacaktir.

3. METODOLOJI
3.1. Yontem

Bir akademik alanin gelisiminin gerceklestirilen calisma, yazar ve alintilar baglaminda
incelenmesi, bu alanin gelecekte yasayabilecegi doniisiimleri ve pratik hayata olas1 yansimalarini
anlamak baglaminda biiyiik 6nem tasimaktadir. Yine s6z konusu alanin i¢ dinamiklerini yansitan
alt temalardaki degisimin izlenmesi de, alandaki temel paradigma degisiminin takibine de katki
saglamaktadir. Bu nedenle, hizmet kalitesinde gelecekte yasanacak gelismelerin tahmininde ve
mevcut dlgeklerin yeni kullanim alanlari kazanmasinda, ge¢mis caligmalarin ne yone dogru
evrildiginin anlasilmas1 baglaminda mevcut literatiiriin incelenmesi Onem tasimaktadir.
Calismanin temel amaci hizmet kalitesi ve/veya SERVQUAL baglaminda ilgili konunun
gelisiminde hangi ana ve alt konularin var oldugunu ve gelistigini bibliyometrik analiz yontemi
ile belirlemektir. Bu kapsamda literatiirdeki degisimin incelenmesi amaciyla 1980’den giiniimiize
kadarki literatliriin geligsimi ii¢ farkli periyotta incelenmistir. Bu noktada bibliyometrik analiz
yardimiyla es-kelimelerden hareketle ilgili kavramin ana ve alt temalarinin tespiti ile bu ana
temalarin ag TUyelerinin bulunmasi diger bir amagtir. Calismada kelimelerin Ortiisme
korelasyonlarina dayali es-kelime analizi tercih edilmistir (Hu ve Dig., 2013).
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Bibliyometrik analizler, unsurlarin veya olgularin belirli perspektifler temelinde karsilikli
iliskileri baglaminda incelenmesine (Ahlgren & Colliander, 2009) ve bu baglamda tematik bir ag
kurgulanmasina odaklanmaktadir (Martinez & Dig., 2015). Bu agidan bakildiginda 6ziinde bir
icerik analizi uygulamasi yer almaktadir (Munoz-Levia ve Dig., 2012). Boylelikle bu temalara
dayal1 kiimelemeler gerceklestirilmektedir (Khasseh ve Dig., 2017). Ilgili alanin haritalanmasi
onemli bir perspektif sunarken (Neufeld, Dong ve Higgins, 2007), ayn1 zamanda belirli bir alana
yonelik periyodik ¢ergeve (Serenko ve Dig. 2010; Elango, Rajendran ve Bornmann, 2016) ve alt-
alan gelisimi hakkinda bilgiler sunar (Waila, Singh ve Singh, 2016).

Bu kapsamda calismada Web of Science veri tabaninda endekslenen makaleler incelenmistir.
Incelemede “Service quality” veya “SERVQUAL” bashgina sahip olan 3505 adet akademik
makale tespit edilmistir. incelenen ¢aligmalarin tarih aralig1 1980-2020°dir. Analiz es-kelime (co-
word) yontemi ile kullanicilara gesitli bibliyometrik ag tasarimlari araciligiyla analizler yapma
olanagi saglayan ve arastirma alanindaki farkli temalar hakkinda bilgi saglayip literatiirdeki
geligsmelerin analizine olanak saglayan SciMAT yazilimi ile gergeklestirilmistir (Cobo ve Dig..,
2012). Veriler yalnizca Web of Science veri tabaninda indekslenen c¢alismalardan ve basliginda
“service quality” ve/veya “servqual” kelimesi tam olarak gecen makalelerden toplanmistir. Eg
kelime (co-word) analizi, verileri siniflamaya ve haritalandirmaya dayanan bir bibliyometrik
analiz yontemidir ve haritalama metodolojisi (Assefa & Rorissa, 2013) baglaminda kullanilir.
Calismada Servqual alaninda gerceklestirilen ¢aligmalarin basliklarinda kullanilan kelime ve
kelime gruplarinin siniflandirilmasi ile konunun doénemsel olarak gelisimi degerlendirilmistir.
Kiimeleme sisteminde basit merkezilik algoritmasi kullanilmistir ve h-index ve toplam atif
degerleri tercih edilmistir (Hirsch, 2005). Degerlendirmenin temel mantigi, kiimeler arasinda
gliclii etkilesimleri ifade eden yiiksek merkezilik derecesinin varligidir (Ding, Chowdhury ve Foo,
2001; Taskin & Aydinoglu, 2015) ve bu agidan temalar arasindaki iliskiler belirlenerek (An &
Wu, 2011) es-olusum matrisi olusturulur (Leydesdorff & Vaughan, 2006).

3.2. Siirec

Bibliometrik analiz siireci; (1) arastirma temalarmin belirlenmesi ve tespiti, (2) arastirma
temalarinin gorsellestirilmesi ve tematik aglarin olusturulmasi, (3) tematik alanlarin kesfedilmesi
ve (4) analizin gerceklestirilmesi baglaminda izlenmistir (Herrera-Viedma ve Dig., 2020). Ik
olarak belirlenen calismalara iliskin dokiimanlar SciMAT yazilimina girilerek, On-isleme,
normallestirme ve siniflandirilma siireglerine tabi tutularak bibliyometrik ag bulunmustur.
Normallestirme esitlik indeksi ile saglanmis ve haritalamada basit merkezi algoritma
kullanilmistir. Temalarin ag iyeleri ilse es-birliktelige gore zaman periyodu kapsaminda
saglanmigtir. Stratejik diyagramin hiicresel alanlarina gore temalar ve tiyeler tespit edilmistir.
Kelimelerin belgedeki sikliklarina kelimeler bir ortak kelime agi baglaminda tasarlanmustir.
Boylelikle aralarindaki mesafe belirlenmistir (Li ve Dig., 2020). Es-kelime analizinde
kelimelerdeki kisaltmalar, kelime yanligliklar1 ve anlam olarak birbirine yakin olanlar ana tema
grubunda toplanmugtir.

3.3. On-Bulgular

Makalelerin alan dagilimlar1 incelendiginde n plana ¢ikan alanlar olarak %41 ile Isletme ve
Yonetim alan1 ve %15 ile Turizm, Ekonomi ve Sosyal Bilimler alan1 gézlemlenmistir. Diger
yayinlarin ise yirmi farkli alana dagildigi goriilmektedir. Makalelerin yayinlandigi dil dagilimina
bakildiginda ise tiim galismalarin % 96’s1 Ingilizce, %1,47 Ispanyolca, %0.61°i Portekizce, %0.45
Tiirkge ve %0.26’s1 Almancadir. Geri kalan on ii¢ ayr1 dilde yayinlanan makalelerin orani ise
yalnizca %1 dir.

Bunun yan sira, atif sayis1 en yliksek ilk 383 makale, toplam makale sayisinin (3730) yalnizca
%10’unu teskil etmesine ragmen, toplam atiflarin (10761) %751 bu ¢aligmalara yapilmistir. Y1l
bazinda bir analiz gergeklestirildiginde ise, hizmet kalitesi/SERVQUAL baslikli makalelere yil
bazinda verilen atif sayilar1 su sekilde gerceklesmistir (Bkz. Sekil 1): Kavramin gelisiminin
gerceklestigi 1980-1995 yilindaki makalelere 34448 atif yapilmistir. Bu donemdeki yayinlar ilgili
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kavram ve 6l¢ege temel olmasi ve sonraki ¢caligmalara temel kaynak gorevi gormesi baglaminda,
sayica az olmalarina karsin ¢okga atif almaktadirlar. Ikinci periyodu olusturan 1996-2010 yillart
icin alian atif sayis1 46743 ve son periyot 2011-2020 aralig1 i¢in 25570 (2020 yil1 i¢in atiflar tam
olarak hesaplanmadigi i¢cin bu rakam artacaktir) atif bulunmaktadir. Calisma alanindaki
gelismeye paralel olarak, son gerceklestirilen ¢caligmalara yapilan atiflarin, yerini yaklasik 40 sene
sonra yeni makalelere biraktigi baglaminda bir sonucu diisiindiirmektedir. Ilgili makalelere
verilen atiflar en ¢ok atif alan makaleler baglaminda incelendiginde, ilk 929 makale toplam
atiflarin %25’ini, 8355 makale ikinci %25°lik atif oranini, 35704 makale ti¢lincii %25°lik atif
oranint, 45439 makalede dordiincii %25’lik dilimde atif oranina sahiptir.

50000 4g743
45000

40000
35000
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25570

25000

20000
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10000
SO0

1980-1995 1996-2010 2011-2020

Sekil 1. Periyotlarda yer alan yayinlara yapilan toplam atif dagilim

Sekil 1’de ilgili yillarda yayimlanan makalelere verilen toplam atif sayilar1 sunulmustur.
Goriilecegi lizere taninma agamasindaki (1980-1995) kaynaklar bir¢ok ¢alismada temel basvuru
noktas teskil etmeleri sebebiyle referans olarak gosterilmistir. Bu agidan makale sayis1 sonraki
periyotlara kiyasla az olmasina karsin, aldiklar1 atif sayis1 bu orandan daha yiiksektir. Her bir
periyoda iliskin makale sayilar1 asagidaki Sekil 2’de incelenebilir.
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Sekil 2. Periyotlarda yer alan yayin sayilar

Goriilecegi iizere artis hizindaki azalmaya ragmen toplam yayin sayis1 artmaya ve kavram
literatiirde gelismeye devam etmektedir. Toplam yayin sayisindaki artisin 1996 yilindan itibaren
hizlandig1 gozlemlenmektedir. Diger yandan ilgili konuya iliskin makale basliginda en az yirmi
makale yaymlayan dergiler asagida Sekil 3.’te goriilmektedir. Bu kapsamda temelde on ii¢
derginin ilgili konuya odaklanmis bir yapida oldugu sdylenebilir.

JOURMAL OF HOSPITALITY MARKETING & MAMAGEMENT
EXPERT SYSTEMS WITH APPLICATIONS  e—

JOURMAL OF SERVICES MARKETING

INTERNATIONAL JOURMAL FOR QUALITY RESEARCH
TOURISM MANAGEMENT

SUSTAINABILITY

MANAGING SERVICE QUALITY

PACIFIC BUSINESS REVIEW INTERNATIONAL

JOURNAL OF RETAILUNG AND CONSUMER SERVICES

JOURNAL OF QUALTY ASSURANCE IN HOSPITALITY & TOURIZM
INTERNATIONAL JOURNAL OF HEALTH CARE QUALITY ASSURANCE
INTERNATIONAL JOURNAL OF QUALITY & RELIABILUTY MANAGEMENT
TOTAL QUALITY MANAGEMENT & BUSINESS EXCELLENCE

=]

20 40 &0 80 100 120 140

Sekil 3. Dokiiman sayisina gore dergiler

Farkli caligmalarda en ¢ok atif alan yazarlar incelenigindde ise, en ¢ok atif alan yazarlarin
Parasuraman A. 2806; Zeithaml VA 1287; Cronin JJ 1156; Gronroos C 1133; Fornell C 671;
Brady MK 543; Hair J. F. 496; Bitner MJ 491; Carman JM 484; Babakus E 456; Oliver RL 455
olarak gerceklestigi goriilmiistiir. Bibliyometrik analiz kapsaminda doénemsel olarak
gerceklestirilecek haritalama ve ag analizi, literatiirde gerceklestirilmis caligmalara ait es
kelimelerin bir araya getirildigi kiimeler yardimiyla gerceklestirilmistir. Caligmaya temel tegkil
eden bu kiimeler ve her birinin i¢erdigi dokiiman sayisi asagida Tablo 1.’de incelenebilir.
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Tablo 1. Kiimeleri olusturan déokiiman sayilari

Dokiim Dokiim Dokiim
an an an
Sayist Sayist Sayisi
Ardillar 212 Innovation 52 Ozellikler 93
Baglamsallik 57 Ickalite 35 Ozyeterlik 28
Bakisacisi 123 Iletisim 49 Qfd 85
Beklentiler 441 Miskiselhk 53 Refah 6
Belirleyiciler 135 Ilkkademegalisa 112 Rekabet 80
n
Benimseme 56 Imaj 133 Risk 38
Bilgi 284 Insanfaktorii 55 Sadakat 592
Biligselyap1 13 Isinyapisi 79 Sanallik 111
Boyutluluk 222 Isletmemantig1 78 Satinalmatercih 142
Cinsiyet 29 Isveisyeri 64 Segmentasyon 23
Calisantatmini 20 Itibar 27 Selfservis 31
Cergeve 93 Kamuyonetimi 247 Servperf 44
Dagitim 17 Kanalyonetimi 29 Servqual 469
Deger 200 Kanomodel 51 Sistem 192
Degerlendirme 253 Kararalma 134 Skala 716
Dizaynetme 80 Karlilik 80 Somut 11
Duygusal 63 Kargilama 64 Strateji 77
Ecommerce 92 Kargilagtirma 51 Siirdiriilebilirlik 69
Egilimdavranig 610 Katilim 135 Sikayet 14
Egitim 88 Kisilik 32 Talepyonetimi 37
Endiistri 208 Kullanicikabuliic 170 Tecriibe 180
Etki 399 Kiiltiir 90 Tedarikzinciri 62
Etkinlik 82 Liderlik 48 Teknoloji 111
Ev 10 Makroperforman 127 Telafi 24
S
Fayda 29 Maliyet 68 Tepki 50
Finans 29 Marka 64 Tesis 24
Fiyat 97 Mediatingrolii 54 Toleransnokta 24
Fizikselortam 71 Mikroperforman 608 Toplum 81
S
Fonksiyonelhk 14 Mobilhizmet 51 Tgm 35
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Gapanalizi 81 Moderatorrolii 52 Tutum 96

Gegerlilik 72 Motivation 40 Tiketici 127

Gostergeler 117 Mtélgiim 24 Ulkeler 583

Giiven 228 Miisterialgisi 1347 Universiteyoneti 68

mi

Giivence 49 Miisteriilgilenim 56 Uriin 103
i

Giuvenilirlik 67 Miisterikacisi 36 Uriingrubu 1483

Hizmetgiktisi 78 Miisterikoruma 60 Vatandas 16

Hizmetdagitimi 68 Miisteritatmini 1811 Veriyonetimi 44

Hizmetdiizeyi 50 Miisteriyonelimli 387 Webkalitesi 270
lik

Hizmetgelistirm 63 Onlinesystem 155 Wom 83

e

Hizmetgeniglet 54 Ortam 73 Yapabilirlik 20

me

Hizmetiklimi 56 Olgiimmodeli 1495 Yas 43

Hizmetsegimi 44 Onciiller 239 Yetkinlik 23

Hizmetyonelimli 1863 Orgiityapisi 114 Yonetimmantigt 280

lik

3.4. Temel Bulgular
3.4.1 Birinci Periyot: 1980-1995 (Tanigsma)

Birinci periyotta miisteri algist ve hizmet genisletme ana temalar olarak yer alirken, mikro
performans baglamli konular ise gelismekte olan kavram olarak belirginlesmistir. Birinci periyot
hizmet kalitesi/SERVQUAL kavraminin literatiirdeki bilinirligi agisindan ilk dénem olarak ele
alindiginda, az sayida ana temanin ¢ikmasi beklenen bir sonugtur. Hizmet kalitesinin dogal olarak
bir miisterinin algilarina dayandig1 géz oniine alinacak olursa, hizmet genisletme kavraminin
baglantili bir yapida siiriikleyici unsur olarak one ¢iktigi gozlemlenmistir. Mikro performans
temast ise bu donemde, literatiirde yeni ortaya ¢ikan bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Her
bir periyot alandaki genel doniisiimiin gbzlemlenmesi agisindan, ilgili periyottaki toplam atif
sayilarimin merkezilik (centrality) ve yogunluk (density) eksenleri baglaminda degerlendirmesi
ile incelenmistir.
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Sekil 4. 1.Periyot:1980-1995 (Tamsma): ikincil-dokiimanlar toplam atifa gore

En etkili siiriikleyici olarak belirginlesen miisteri algisinin ag modelinde ise 6lgiim skalasi, 6lglim
modeli ve miisteri tatmini kavramlar1 ile etkilesimi gozlemlenmistir. S6z konusu bulgu ilk
donemde hizmet kalitesi kavramini siiriikleyen miisteri algisinin temelde 6lgiim ve tatmine odakl
olmasindan Gtiirii tutarh ve pratik hayatta karsiligi olan bir gdzlemdir. Miisteri algis1 baglaminda
SERVQUAL olgeginin farkli olgeklerle kiyaslandigi c¢alismalar (Cronin & Taylor, 1994),
dogrudan belirli sektorlerdeki hizmet kalitesi algisinin OSlglilmesine yonelik caligmalar
(Reidenbach ve Dig., 1990; Bojanic & Rosen, 1994) ve tiiketicilerin durumsal modlarina yonelik
calismalar (Chebat ve Dig., 1995) gozlemlenmistir. Asagida Sekil 5°te birinci periyotta yer alan
kiimelerin olusturdugu ag yapisi, sonraki periyotlarda gerceklestirilen ag analizinin ne yapida
oldugunun anlagilmasi anlaminda 6rnek olarak sunulmustur.
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OLGUMMODELT

Sekil 5. Periyotta yer alan temalarin ag iiyeleri

3.4.2 ikinci Periyot: 1996-2010 (Gelisme)

Ikinci periyot, hizmet kalitesi kavrami ve baglantili dlgegin yillar iginde bilinirliginin artmasi ve
farkli galigsmalarda kullanilmasi ile daha fazla sayida ama temayr igermektedir. Motor veya
stiriikleyici temalar miisteri algisi, degerlendirme, ilk kademe hizmet ¢aliganlari, sadakat, katilim,
bilgi ve {irlin grubudur. Finans ve giivenilirlik tali kavramlar iken; ardillar, fiyat ve insan faktorii
yatay gelisen alanlar olarak gozlemlenmistir. Gostergeler, fiziksel ortam, maliyet ve hizmet
gelistirme, liderlik, dizayn ve satin alma tercihleri ise gelismekte olan kavramlar olarak yer
almistir. Literatiirde bu periyotta 6ne ¢ikan unsurlara iligkin ¢aligmalar incelendiginde miisteri
algis1 baglaminda e-hizmet kalitesi (Zang & Yun, 2002), hizmet kalitesi boyutlar1 (Kang & James,
2004) ve hizmet ortami (Baker & Cameron, 1996) gibi calismalar gozlemlenmektedir.
Degerlendirme kiimesi baglaminda ise tiiketici tatmini (Greenland, Coshall ve Combe, 2006) ve
degerlendirme faktorlerine (Costa ve Dig., 2004) yonelik ¢aligmalar bulunmaktadir.
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Sekil 6. 2.periyot: Gelisme (1996-2010): ikincil dokiimanlardaki toplam atiflara gore

Ikinci periyotta belirginlesen unsurlarin olusturdugu ag modelleri incelendiginde, birinci periyotta
da yer alan miisteri algisini kiimesi, 6l¢lim modeli, beklentiler ve miisteri tatmini 6geleriyle ag
olusturmaktadir. Bu periyoda 6zgii yeni siiriikkleyici tema olan iiriin grubu ana tema olarak
belirginlesmistir ve miisteri-hizmet yonelimlilik ile iilkelere yonelik Glglimler yer almaktadir.
Degerlendirme ana temasinin ag iiyeleri ise skala, servqual ve miisteri karsilastirmalaridir. Yine
bu periyodun ana temasi olan sadakat temasi ise etki, egilim/davranis ve deger yaratma ile
baglantili bir yapida goézlemlenmistir. Web kalitesi temasinin ag iiyeleri ise 6n goriilebilecegi
iizere online sistem, e-ticaret ve teknoloji alt temalaridir. i1k kademe hizmet calisanlar1 temast ise
yonetim mantigi, orglit yapisi ve hizmet iklimi ile islerlik kazanmustir.

4.3. Uciincii Periyot: 2011-2020 (Biiyiime)

Ucgiincii periyotta ise miisteri tatmini, sadakat, iiriin grubu, kullanici kabulii, ilk kademe ¢alisan,
beklentiler, deger, yonetim mantigi, katilim, teknoloji ve is/isyeri kavramlart siiriikleyici
kavramlar olarak belirginlesmistir. Guvenilirlik, karar alma, QFD ve yas kavramlari tali
kavramlar; WOM, ortam, tecriibe ve sanallik yatay gelisimli temalar olarak gézlemlenmistir.
Rekabet, kamu yonetimi, kiiltiir, etkinlik,e-ticaret, baglamsallik, cerceve, bakis agisi, isletme
mantig1 ve Ozellikler ise yeni beliren kavramlardir. Déneme iliskin kavram ve gruplar detayl
olarak asagida Sekil 7°de incelenebilir.
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density

Sekil 7. 3.periyot: 2011-2020 (Biiyiime) Ikincil-dokiimanlar toplam atifa gore

Ugiincii periyotta ana temalardan biri miisteri tatminidir. Bu ana tema daha 6nceki periyotlarda
alt tema iken son donemde ana tema haline gelmis ve hizmet yonelimlilik, miisteri algist ve dl¢tim
modeli ile iiyelik tiretmistir. Sadakat ana temasi ise giliven, etki ve egilim/davranis ile tliyelik
iiretmektedir. Bir dnceki periyotta alt-tema olarak giiven olgusu ag iiyesi olarak belirmistir. Uriin
grubu ana temasi ise iilkesel 6l¢iim, skala ve mikro performans ile ag iiyeligi gelistirmektedir.
Kullanic1 kabulii bu asamada ortaya ¢ikan siiriikleyici temalardan biridir. Daha 6nce ana tema
olan web kalitesi bu asamada kullanici kabulii ana temasinin bilgi ve benimseme alt-temalari ile
ortak ag olugturmaktadir. Yine 6nceki periyotta yer alan ilk kademe hizmet g¢aligsanlar1 ana
temasini hizmet iklimi, isin yapis1 ve bir onceki periyotta olmayip ana temaya bu asamada ag
iiyesi olarak giren orgiit yapisi yer almaktadir. Ikinci periyotta sadakat ana temasimnin alt temasi
(ag lyesi) olan deger kavramm ise iiclincii periyotta marka, imaj ve fiyat ile ag iiyeligi
olusturmaktadir. Bu periyottaki one ¢ikan ve siiriikleyici rol oynayan ¢aligmalar incelendiginde
ise, perakende sektoriinde tiiketici tatmini (Naik ve Dig., 2010), saglik sektoriinde memnuniyet
(Peprah & Atarah, 2014; Al-Borie & Damanhouri, 2013, Chakraborty & Majumdar, 2011), online
sadakat (Raza ve Dig., 2020), bankacilik sektorii (Albarq, 2013; Alnaser, Ghani ve Rahi, 2017)
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ve online hizmet baglaminda teknoloji kabulii (Elmorshidy, 2013; Rahi & Abd Ghani, 2018)
iizerine ¢alismalar gozlemlenmistir.

4. TARTISMA VE SONUC

Mevcut ¢aligmanin temel bakis noktast hizmet kalitesi/SERVQUAL kavraminin zaman boyutu
icerisinde hangi stiriikleyici ve gelismekte olan alt-alanlarini tespite ve karsilastirmaya yonelik
bir literatiir incelemesi gergeklestirmektir. Bibliyometri yontemi ve Scimat yazilimi kullanilarak
yapilan incelemede ii¢ periyot baglaminda (1980-1995; 1996-2010; 2011-2020) icerik analizi ile
ana temalar belirlenmis ve stratejik diyagramlara gore ilgili temalarin pozisyonu ve ag iiyeleri
tespit edilmistir. Ilgili alanin genel yapisina odaklanan ¢alismanin arka planinda olasi bir teorik
modellemeye konu olmasi hedefi vardir. ilgili literatiire dahil olan akademik makaleler
baglaminda, konuya iligkin literatiiriin olgunlagmaya bagladigi éniimiizdeki 10-15 senelik zaman
periyodunda duraganlastigr goriilmektedir. Bu durum SERVQUAL kavraminin yeni olasi bir
kavrama evrilmesine de Onciiliikk edebilecegi anlamina gelmektedir. Birinci periyot beklendigi
tizere daha ¢ok algi temasini siiriikleyici olarak gosterse de, 6zellikle son periyotta is ve eleman
kavramlarimin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Dolayisiyla hizmet kalitesinin stratejik bir yonetim
alan1 haline gelecegi yorumu getirilebilir. Yine son donem, literatiirde baskinligini hissettiren
titketici kabuliiniin ve teknolojinin 6niimiizdeki yillarda 6n planda olacagini gostermektedir.

SERVQUAL kavramimin konu bazli énem ve performans olgiitlerini sunan yogunluk ve
merkezilik matrisi baglaminda, temel olarak incelenmesi gereken, 6zellikle odaklanilmasi
gereken, diisiik oncelikli ve kaybolmaya yiiz tutmus alanlar olarak incelenmistir (Kitchroen,
2004). Bu anlamda sadece performansa odaklanan SERVPERF 6lgeginin de dikkate alinmast
gerektigi literatiirde belirtilmistir (Cronin & Taylor, 1992; Seth ve Dig., 2005). Gelistirilmis bir
hizmet modeli kapsaminda literatiirdeki modeller incelendiginde 6zellik temellilik, teknik ve
fonksiyonel kalite odaklilik, performans odaklilik, algilanan deger ve onciiller seklinde ana
temalarin varligini belirtilmistir. Yapilan gesitli literatiir taramalarinda gosterge temelli analizler
de s6z konusudur (Lepmets ve Dig., 2012). Diger yandan, hizmet kalitesine yonelik elde edilen
verilerini zaman ve bilgi odakli takibine odaklanan (Asubonteng, McCleary ve Swan, 1996) ve
boyutluluk temelinde olusturulan (Roy ve Dig., 2015) modeller de s6z konusudur. Teknolojik
gelismenin tetiklemesi baglaminda hizmet kalitesinin bir yansimasi olarak web sitelerine mevcut
yapinin eklemlenmesi ¢alismalar1 da gergeklestirilmistir (Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra,
2002). Bu baglamda Rowley (2006), e-hizmet kalitesini kavramsallastirirken, tiiketicinin
etkilesimine dayali ve bilgi odakl1 bir yapiya yonelmistir. Yine kamusal alandaki yansimalarinin
incelendigi calismalar da (Rowley, 1998) mevcuttur. Hizmet kalitesini sadakat ile baglayan bazi
caligmalarda sektoriin de dnemli oldugu belirtilmistir (Bloemer, De Ruyter ve Wetzels, 1999), ki
bu durum iiriin grubuna bir atif yapmaktadir.

Degerlendirilmeye alinan ii¢ periyoda iliskin literatiir doniisiimii incelendiginde, ilk periyottan
itibaren miisteri algisinin hizmet kalitesinde temel belirleyici olarak ortaya ¢iktig1 goriilmektedir.
Miisteri tatmininin artirtlmasinda hizmet genisgletmenin rolii diistiniildiiglinde, ilk periyotta hizmet
genigletme iizerine galisma ve atiflarin yogunlukta olmasi bu 6ngorii ile ortiismektedir. ikinci
periyotta ise yillar i¢cinde hizmet sektoriindeki tiiketici odakli doniisiim gz oniine alindiginda
degerlendirme ve farkli hizmet gruplari baglaminda bir gelisim gézlemlenmistir. Artan rekabet
ortammin bir sonucu olarak son periyotta ise sadakat ilizerine c¢aligmalar siiriikleyici rol
oynamustir. Gelisen teknoloji ve artan internet kullanimi, online hizmet sektoriinii dogurmus; bu
baglamda tiiketicilerin online hizmet ve teknolojileri kabuliine iliskin ¢aligmalar alana farkli bir
ufuk kazandirmistir. Rekabet ve teknoloji unsurlari, tiiketicileri her gegen yil daha farkli ve essiz
beklentilere yoneltmektedir, nitekim bu durum literatiire de yansimig ve son periyotta beklenti
kiimesi, caligma alaminda siiriikleyici bir unsur olarak gézlemlenmistir. Incelenen ii¢ periyot
arasindaki farklilik ve benzerlikler incelendiginde, tiiketicilerin hizmet kalitesi algilar1 ve pratik
hayattaki yansimalarinin alan literatiiriine de yansidigi agik¢a goriilmektedir. Bu kapsamda,
belirtildigi iizere artan rekabet ve gelisen teknoloji hizmet kalitesinin yorumlanmasi, algilanmasi
ve karsilastirilmasi baglaminda tiiketiciler arasinda farkli yansimalar yarattigi gibi, beklenti ve
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yorumlamalar1 da etkilemistir. Yine ii¢ periyot incelendiginde beklendigi gibi gecmisten
giinimiize c¢alisma alaninda giderek daha fazla alt ve baglantili alan ortaya ciktigi
gozlemlenmektedir. Bu durum hizmet kalitesi literatiiriiniin yillar i¢inde temellenip farkli konu
ve alanlara yayilmasinin dogal bir sonucudur. Caligmada iiclincii periyot diger iki periyodun
aksine 10 yillik bir alan1 kapsadigindan, sonraki calismalarda alandaki doniisiimiin ne yonde
devam ettigi incelenebilir. Ayrica, online hizmet sektorii diinya genelinde bir yonelim ve gelisen
imkanlarla agirhigimi artirdigindan, dogrudan bu alana yonelik bir bibliyometrik calisma s6z
konusu ¢aligmalarin ne yonde evrildigine dair bilgiler sunacak, gelecekteki galigmalara 151k
tutacaktir.
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Extensive Summary
Introduction

Service quality as a concept is one of the most fundamental phenomena of the service marketing
field and is considered a critical success factor. The concept has received increasing attention
from both researchers and practitioners in recent years. In the literature, the customer's quality
perception has been the main focus of the studies on service quality (Sinha et al., 2013). Many
studies in the literature show that service quality contributes to building a positive image while
maintaining existing customers and gaining new ones. It is accepted that services are abstract,
heterogeneity, impossible to stockpile like products, and production-consumption points are the
same (Ladhari, 2009). Since the service sector's concrete elements consist of facilities, equipment,
or tools, the evaluation of services may be limited in places (Jain & Gupta, 2004; Ocampo et al.,
2017). In this context, it is more difficult to evaluate the concept of quality in services. The fact
that the service cannot be examined before the sale due to its nature and the different results
obtained in different tests due to its abstract nature increases the relativity of the service quality
in person, place, and time elements.

Literature Review

As consumers have difficulty expressing their quality requirements in terms of service quality,
service providers also have difficulties defining and measuring this (Souca, 2011). The
"SERVQUAL" scale (Parasuraman et al., 1985; Parasuraman et al., 1988), originally developed
by Parasuraman et al., To measure service quality, consists of 22 items representing five
dimensions. The original scale has evolved and has undergone various changes. The scale is based
on an external perspective, which indicates that customers' service quality assessment is critical
regarding service quality. The first change in the scale was the conversion of items with negative
expressions to a positive affirmation. While the 1988 version of the scale aims to reveal the
participants' normative expectations, the new statements focused on what the customer should
expect from "excellent service companies™ (Souca, 2011). The SERVQUAL scale, which was
first determined in 10 different dimensions, was then reduced to the author's five basic
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dimensions. These dimensions have been determined as concrete elements, reliability,
responsibility, assurance, and empathy (Ladhari, 2009). The importance of the various quality
features used in service quality scales differs significantly between different service types and
service customers. For example, while security may be the main determinant of quality for bank
customers, it may not mean much for a beauty salon's customers. In this context, since service
quality characteristics are not expected to be important in different weights in different sectors, it
is recommended to include importance weights in service quality measurement scales (Jain &
Gupta, 2004).

Methodology

The bibliometric analysis focuses on examining elements or phenomena in the context of their
mutual relations based on certain perspectives (Ahlgren & Colliander, 2009) and, in this context,
building a thematic network (Martinez et al., 2015). There is a content analysis application in
essence (Munoz-Levia et al., 2012). Thus, clusters based on these themes are realized (Khasseh
et al., 2017). While the mapping of the relevant area provides an important perspective (Neufeld
et al., 2007), it also provides information on the periodic framework for a specific area (Serenko
et al. 2010; Elango et al., 2016) and sub-domain development (Waila et al., 2016).

The bibliometric analysis process consists of (1) identifying and identifying research themes, (2)
visualizing research themes and creating thematic networks, (3) exploring thematic areas, and (4)
conducting analysis (Herrera-Viedma et al., 2020). First, the determining studies' documents were
entered into the SciMAT software and subjected to pre-processing, normalization, and
classification processes, and a bibliometric network was found. Normalization is provided by
equality index, and a simple central algorithm is used in the mapping. According to co-
association, network members of the themes were provided within the first period's scope.
Themes and members are determined according to the cellular areas of the strategic diagram.
Words to the frequency of words in the document are designed in the context of a common word
network. Thus, the distance between them was determined (Li et al., 2020). In the synonyms
analysis, the abbreviations, word mistakes, and those close to each other in terms of meaning are
collected in the main theme group.

In this context, the articles indexed in the Web of Science database were examined. Three
thousand five hundred five academic articles with the title "Service quality" or "SERVQUAL"
were identified in the review. The date range of the analyzed studies is 1980-2020. The analysis
was carried out with the SCIMAT software, which provides the users with the opportunity to make
analyzes through various bibliometric network designs and enables the analysis of the
developments in the literature by providing information about different themes in the research
field with the co-word method (Cobo & et al., 2012). The data were collected only from the
studies indexed in the Web of Science database and articles with the word "service quality" and/or
"SERVQUAL" in the title. Co-word analysis is a bibliometric analysis method based on
classifying and mapping data and mapping methodology (Assefa & Rorissa, 2013). In the study,
the periodic development of the subject was evaluated by classifying the words and word groups
used in the titles of the works carried out in the service quality study field. A simple centrality
algorithm was used in the clustering system, and h-index and total citation values were preferred
(Hirsch, 2005). The basic rationale of the evaluation is the existence of a high degree of centrality,
which expresses strong interactions between clusters (Ding & et al., 2001; Taskin & Aydinoglu,
2015), and in this respect, the relationships between themes are determined (An & Wu, 2011) and
the co-formation matrix is formed (Leydesdorff & Vaughan, 2006).

Results

In the first period, customer perception and service expansion were the main themes, while micro
performance context issues became evident as a developing concept. When the first period is
considered as the first period in terms of the awareness of the concept of service
quality/SERVQUAL in the literature, it is an expected result that a few main themes will emerge.
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Considering that the service quality naturally depends on a customer's perceptions, it has been
observed that the concept of service expansion stands out as a driving factor in a connected
structure. The second period includes more but more themes with the increasing awareness of
service quality and the related scale and its use in different studies. Motor or immersive themes
are customer perception, evaluation, first-tier service employees, loyalty, participation,
knowledge, and product group. While finance and reliability are secondary concepts, successors,
price, and human factors are observed horizontally. One of the main themes in the third period is
customer satisfaction. While this main theme was a sub-theme in previous periods, it has recently
become the main theme and has produced membership with service orientation, customer
perception, and measurement model. The main theme of loyalty generates membership through
trust, influence, and disposition/behavior. Trust emerged as a network member as a sub-theme in
the previous period. The product group's main theme is developing national measurement, scale
and micro performance, and network membership. User acceptance is one of the immersive
themes that emerged at this stage.

Discussion

The present study's main point of view is to conduct a literature review to identify and compare
which immersive and developing sub-areas of the concept of service quality/SERVQUAL over
time. The main themes were determined by content analysis in the context of three periods (1980-
1995; 1996-2010; 2011-2020), and the positions of the relevant themes and network members
were determined according to the strategic diagrams in the examination using the bibliometry
method and Scimat software. The study's background, which focuses on the general structure of
the relevant field, aims to be the subject of possible theoretical modeling. In the context of
academic articles included in the relevant literature, it is observed that the literature on the subject
stagnates in the next 10-15 years when it begins to mature. These results show that the
SERVQUAL concept can also lead to the evolution of a new possible concept. Although the first
period shows the perception theme more as expected, it is seen that the concepts of work and
element have come to the fore, especially in the last period. Therefore, it can be interpreted that
service quality will become a strategic management area. Again, the recent period shows that
consumer acceptance and technology, which has been dominant in the literature, will be at the
forefront in the coming years.

When the literature transformation regarding the three periods evaluated, it is seen that customer
perception has emerged as the main determinant in service quality since the first period.
Considering the role of service expansion in increasing customer satisfaction, the intensity of
studies, and references on service expansion in the first period coincides with this prediction. In
the second period, considering the consumer-oriented transformation in the service sector over
the years, development was observed in the evaluation and different service groups. As a result
of the increasingly competitive environment, studies on loyalty have played a leading role in the
last period. Developing technology and increasing internet usage gave birth to the online service
industry; In this context, studies regarding the acceptance of online services and technologies by
consumers have brought a different horizon to the field. Competition and technology factors lead
consumers to different and unique expectations every year. This situation has also been reflected
in the literature. In the last period, the expectation cluster has been observed as a driving factor in
the study.
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