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Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi ve Ogrenci Memnuniyeti: Gorsel
Haritalama Teknigi ile Bibliyometrik Analiz

Service Quality and Student Satisfaction in Higher Education: Bibliometric Analysis with
Visual Mapping Technique

Ali Tehci?

Oz

Yiiksekdgretimde hizmet kalitesi arastirmalari gelisen teknoloji, degisen gevre ve 6grenci profili nedeniyle siirekliligini korumaya devam
etmektedir. Ogrenci memnuniyeti, yiiksekégretim kurumlarinin en nemli hedeflerinden biri haline gelmistir. Bu nedenle ¢alisma, diinya
genelinde yiiksekdgretimde hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyetini bir arada degerlendiren arastirmalara gérsel haritalama ve
bibliyometrik analiz yéntemi ile biitiinciil bir bakis agisi sunmayr amaglamaktadir. Bu amagla Web of Science veri tabaninda 119
calisma belirlenmis ve VOSviewer programi ile analiz edilmistir. Arastirma sonucunda gogu Asya (lkelerinden ve editim arastirmalari
kategorisinde olmak (izere 47 (ilkeden bilim insaninin ¢alisma yapti§i belirlenmigtir. Ayrica ¢alismalarin gesitli hizmet kalitesi 6lgekleri
kullanilarak anket yéntemiyle yiiriitildiigi gézlemlenmistir. Ozellikle 2021 yilinda yapilan arastirma sayisinin toplam bilimsel iiretimin
yaklasik %20’sini temsil ettigi, trendin devam etmesi halinde 6niimiizdeki yillarda da artmaya devam edecegi sGylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet pazarlamasi, hizmet kalitesi, 6§renci memnuniyeti, gérsel haritalama, bibliyometrik analiz.

Abstract

Service quality research in higher education continues to maintain continuity due to developing technology, changing environments
and student profiles. Therefore, student satisfaction has become one of the most important goals of higher education institutions. For
this reason, the study aims to provide a holistic view of the research that evaluates service quality and student satisfaction in higher
education worldwide with visual mapping and bibliometric analysis methods. For this purpose, 119 studies were identified in the Web
of Science database and analyzed with the VOSviewer program. As a result, it was determined that scientists from 47 countries, mainly
from Asian countries and in educational research, conducted a study. In addition, it has been observed that the studies were carried
out by questionnaire method using various service quality scales. Therefore, it can be said that the number of studies carried out
primarily in 2021 represents approximately 20% of the total scientific production. If the trend continues, it will increase in the coming
years.
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Girig
Genellikle maddi olmayan mallar olarak kabul edilen ve tiiketicilerine deger saglayan hizmetler modern toplumun ayrilimaz
bir pargasi haline gelmistir. Hizmet, siregler ve performanslar araciidi ile bilgi ve becerilerin uygulanmasi olarak
tanimlanmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004a: 2). Hizmet taniminin ortak paydasi bir seyin uygulanmasi veya kisilerin yararina
bir seyler yapilmasi anlamina gelen faaliyetler veya sureclerdir (Vargo ve Lusch, 2004b: 326). Hizmetler yeni yaklagimlar,
araglar ve fikirler gerektirdigi distincesi ile gelismeye baglamistir (Berry ve Bendapudi, 2007: 112). Pazarlama gegmisten
gunimiize gelinceye kadar Urln, satis ve pazarlama anlayisi olmak Uizere énemli asamalardan gegmistir. Msteri odakli
anlayisin hakim oldugu glnimuz ortaminda ise hizmet pazarlamasi, literatirde yogun bir sekilde aragtiriimaktadir. Bu
siirecin veya performansin en iyi sekilde ortaya ¢ikmasina ve tanitimina katki saglayan hizmet pazarlamasinin 6zellikle
gunumuz rekabet ortaminda isletmeler icin oldukga dnemli bir faaliyet oldugu sdylenebilir. Solomon vd. (1985) hizmetlerin
soyut olmasi nedeniyle, hizmet pazarlamasini nesnelerden ziyade faaliyetlerin ve siireglerin pazarlanmasi olarak
tanimlamistir. Hizmetlerin mikemmellik agisindan degerlendiriimesi olarak tanimlanan algilanan hizmet kalitesinin
(Zeithaml, 2000: 78) ise beklentiler ile gerceklik arasindaki bosluga bagdli oldugu belirtimektedir (Parasuraman, 2002: 7).
Hizmetlerin Gretimi, sunumu ve tiiketimi eszamanli siiregler oldugundan, bu sireglerin verimliligi (Gummesson, 2002; 40)
hizmet saglayici ile tlketici arasindaki etkilesimli iliskinin bir sonucu olarak ortaya gikmaktadir (Bitner, 1995: 246). Egitim
hizmetlerinin de es zamanli olarak dretilen ve tiiketilen bir hizmet oldugu s6ylenebilir.

Egitim kurumlarinda 6grenciler kurumun temel musterileri olarak kabul edilmektedir (Hill, 1995; Sakthivel vd., 2005;
Guilbault, 2016; Rehman vd., 2020). Dolayisiyla egitim hizmetlerinin de pazarlanabilecegi soylenebilir. Yuksekogretim
kurumlarinda kalite kavrami, dgrencilerin egitim ile ilgili beklentilerini karsilamak veya asmak olarak tanimlanabilir.
Ogrencilerin beklentileri karsilandigi veya asildigi zaman hizmetler yiiksek, aksi durumda disik kaliteli olarak
degerlendirilmektedir. Dolayisiyla hizmet sektdriindeki soyut ézellikler olan bu giktilarin, 6§rencilere fayda saglayacak bir
performans sunmasi beklenmektedir (Ginkirvd., 2021: 162). Ozellikle giiniimiizde yiiksekdgretim kurumlari hizmet sunum
kalitesini artirmaya (Brown & Mazzarol, 2009: 82), mUsteri odaklilik ve memnuniyet kavramlarina odaklanmaktadir. Bu
nedenle renci memnuniyeti yiksekogretim kurumlarinin en dnemli hedeflerinden biri haline gelmistir. Ogrenci
memnuniyeti, 6grencinin egitimi ve yasami ile ilgili deneyimlerinin éznel bir dederlendirmesi olarak ifade edilmektedir
(Giner & Rillo, 2016: 258). YUksekogretim kurumlarinda son yillarda yodun bir sekilde memnuniyet anketlerinin
uygulanmasi, égrenci odakli bir yaklagimin oldugunun da bir gdstergesidir.

Gunlmlizde memnuniyet kavrami igletmeler igin 6nemli oldugu kadar (Yildiz ve Cilingir, 2010: 413) yuksekogretim
kurumlari icin de hayati derecede dnemlidir. Bu nedenle égdrenci memnuniyetinin temel fakt6rii olan hizmet kalitesi,
arastirmacilarin her gegen gin daha fazla odaklandigi bir konu olmaktadir (Kuo & Ye, 2009; Alves & Raposo, 2010;
Jiewanto vd., 2012; Wilkins & Balakrishnan, 2013; Subrahmanyam, 2017; Chandra, 2019). Ogrencileri cekmek,
ihtiyaclarini kargilamak ve onlari elde tutmak icin yuksekogretim kurumlari, 6grencilerin beklentilerini ve hizmet kalitesi
algilarini anlamada aktif olarak yer almaktadir (Nadiri vd., 2009: 523). Yiksekdgretim kurumlari uluslararasi grencilerin
tercihi agisindan da énemli organizasyonlardir. Uluslararasi 6grenciler universite tercihlerinde egitim kalitesine 6zel 6Gnem
vermektedirler. Bu nedenle yiiksekdgretim sektoriinin misterisi olan dgrencilerin okul tercih motivasyonlari da strekli
arastinimaktadir (Yilmaz & Temizkan, 2022: 2). Yiiksekdgretimde hizmet kalitesi dinamik yapisi nedeniyle 6nemli bir
arastirma alani olmaya devam ediyor. Gelisen teknoloji, degisen ¢evre ve dgrenci profili yiksekdgretimde hizmet kalitesi
arastirmalarinin sdrekliligini saglamaktadir. Ancak bibliyometrik calismalarin yeteri kadar yapilmadigi gortimektedir.
Ozellikle hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyetini birlikte degerlendiren bibliyometrik calismaya literatiirde
rastlaniimamistir. Bu nedenle mevcut ¢alisma yiksekdgretimde hizmet kalitesi ve d6grenci memnuniyeti aragtirmalarini
ortaya ¢ikarmaya odaklanarak alandaki bilgileri buttnsel bir sekilde kesfetmek igin bibliyometrik bir inceleme yapmaktadir.

1. Aragtirmanin Amaci

Arastirma dlinya genelinde yiksekdgretimde hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyetini arastiran ¢alismalara bitiinsel bir
bakis agisi saglamayi amaglamaktadir. ilk olarak bibliyometriden yararlanarak hizmet kalitesi ve égrenci memnuniyeti
iliskisi belirlenmeye caligilmaktadir. Daha sonra ise literatirde ortaya ¢ikan arastirma temalarinin belirlenmesi
amaglanmaktadir. Bu kapsamda ¢alisma asagida belirtilen arastirma sorularina cevap aramaktadir:

1. Ylksekogretimde hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyetini birlikte degerlendiren (WoS’da indekslenen) arastirmalarin
temel bibliyometrisi nedir?

2. Yiksekogretimde hizmet kalitesi ve dgrenci memnuniyetine yonelik literatlirde ortaya cikan temalar (ortak varlik,
yazarlik) nelerdir?

Bu kapsamda ortaya ¢ikan arastirmalarin entelektiiel yapisini ortaya ¢ikarmak igin yayinlarin cografi dagiliminin analizi,
en cok atif yapilan makaleler, dergiler ile ilgili bilgi genisligini belgelemeye yardimci olmak igin temel bibliyometrilere
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odaklaniimaktadir. ilgili konulara iliskin metrikler, etkili arastirma konularini ve bilimsel bir alanin en son durumunu
belirlemek icin kullaniimaktadir (Zupic & Cater, 2015: 11).

2. Yontem

Arastirma sorularini incelemek, yayinlarin nicel analizini saglamak igin bibliyometrik analiz metodolojisi kullaniimistir. Bu
metodoloji arastirma kapsamindaki konulari, konularin egilimlerini ve konular arasindaki iliskileri genis bir literatiir
temelinde analiz etmeye olanak saglamaktadir (Ellegaard & Wallin, 2015: 1810). Bibliyometrik analiz ydnteminin verilerin
kiresel anlamda kapsamli ve guvenilir olmasi, uzman gorustne ihtiyag duyulmamasi gibi avantajlari bulunmaktadr.
Dolayisiyla belirli temaya yonelik nicel bir aragtirmayi ifade eden ve gok sayida makalenin istatistiksel analizini yapmaya
olanak sagdlayan bibliyometrik analiz yontemi (Zemigala, 2019: 798), herhangi bir arastirma merkezinde yer alan bilgi ve
entelektliel gergevenin daha iyi anlasiimasina yardimci olmaktadir (Shafique, 2013: 62). Bibliyometrik analiz anahtar
kelimeler, dergiler, disiplinler ve alintilar hakkinda tanimlayici yayin verilerinden yararlanmaktadir. Ayrica arastirma
temalarini ve gelecek vaat eden arastirma yonlerini belirlemek igin gelismis metin madenciligi tekniklerini kullanmaktadir
(Zhang vd., 2022: 5). Son yillarda bibliyometrik analiz yontemine diger disiplinlerde oldugu gibi egitim arastirmalarina
yonelik bir yaklagim olarak da ilginin arttigi gértiimektedir (Fellnhofer, 2019; Zhang vd., 2022). Bu ¢alismada, bibliyometrik
verileri analiz etmek, bibliyometrik aglari olusturmak ve gorsellestirmek igin VOSviewer programindan yararlanilmistir.
Yiiksekogretimde hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyeti anahtar kelimesine sahip WoS veri tabaninda yayinlanan
makalelerdeki arastirma modellerini ve konularini belgelemek ve analiz etmek igin VOSviewer tarafindan saglanan ortak
alinti analizi ve metin madenciligi kullanilmistir.

2.1. Aragtirma Verileri

Arastirma kapsaminda bilimsel literatriin en biyUk multidisipliner veri tabani olarak kabul edilen ve dlinya ¢apindaki
arastirmacilar tarafindan yaygin olarak kullanilan WoS veri tabani kullanilmistir (Zhang vd., 2022). Veri tabaninda ilgili
literatlre ulagmak igin hizmet kalitesi, memnuniyet, 6grenci memnuniyeti, ylksekogretim anahtar kelimelerini birlestiren
Boolean operatorl “ve” (author keywords= service quality and satisfaction and student satisfaction and all fields=higher
education) arama yénteminden yararlaniimistir. Ayrica arama kriteri olarak herhangi bir zaman dilimi belirlenmemistir.
Arastirma on bilgilerine dayanarak belgelerin sistematik olarak dahil edilmesine ve galismanin kapsami digindakilerin harig
tutulmasina yardimei olan (Gokhale vd., 2020) PRISMA metodolojisi (Moher vd., 2009) uygulanmistir. Arastirmanin akis
semas! Sekil 1°de verilmistir.
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Sekil 1: Aragtirma Akis Semasi
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ilk asamada hizmet kalitesi, memnuniyet, 83renci memnuniyeti ve yiiksekdgretim olarak WoS'da biitiin alanlarda yapilan
aramalar sonucu elde edilen kayitlar 1137 olarak bulunmustur. Ancak bu ¢alisma, yliksekogretimde hizmet kalitesi ile
6grenci memnuniyetini amagladigi igin “hizmet kalitesi”, “memnuniyet”, “6grenci memnuniyeti” ve “ylksekdgretim” anahtar
kelimeleri ile sinirlandiriimistir. Yapilan taramada “yiiksekdgretim” kelimesi “biitiin alan”, hizmet kalitesi, memnuniyet ve
ogrenci memnuniyeti ise “yazarin anahtar kelimeleri” olarak belirlendikten sonra derlemeye dahil edilecek 119 galismaya
ulasiimistir. Bu calismalar yiksekdgretimde hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyetini birlikte degerlendiren galismalardan
olusmaktadir. Dolayisiyla 01 Mart 2022 tarihinde yapilan tarama sonucunda arastirmanin kapsamini ylksekogretimde

hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyetini birlikte degerlendiren 119 calisma olusturmaktadir.
2.2. Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda yazar, kurum adi, anahtar kelimeler, 6zetler ve alinti yapilan referanslara yonelik bibliyometrik
veriler WoS veri tabanindan elde edilmistir. Bibliyometrik analiz galismalarinda gérsel haritalama ydntemlerinde ortak
yazar, anahtar kelime, atif gibi analizleri yapabilmek icin gesitli yazilim programlari bulunmaktadir. Bu kapsamda bilimsel
haritalama tekniklerinde mesafe ve grafik tabanli harita turleri de dikkat gekmektedir. Mesafe tabanli haritalama tekniginde
o0geler arasindaki uzaklik ve yakinlik iliski glicinii ortaya koyarken, grafik tabanli haritalar ise 6gelerin iliskilerini ortaya
koymaktadir (Artsin, 2020: 346). VOSviewer, 0deler arasindaki mesafe ve iligkilerin giicini ortaya koymaya imkan sunan
kapsamli bir programdir (Van Eck & Waltman, 2010: 525). Bu nedenle arastirma kapsaminda elde edilen bibliyometrik
gostergeler son yillarda oldukga populer olan ve incelenen literatir hakkinda gesitli metrikler saglayan VOSviewer
programi ile analiz edilmistir. WoS veri tabanindan indirilen veriler ilgili programa aktarilarak tlkeye ve dergilere gore yayin
sayllarinin tanimlayici istatistikleri, yayinlarin cografi dagiiminin haritasi ve atif analizi sonuglari ¢alismanin bulgular
bélliminde verilmigtir.

3. Bulgular

Arastirma kapsaminda iilkeye ve dergilere gére yayin sayilarinin tanimlayici istatistiksel analizi yapiimistir. Oncelikli olarak
ilk yazarin bilgilerine gdre yayinlarin menseine iliskin veriler islenmistir. Arastirmada belirlenen yayinlarin cografi
dagihimlarina yonelik harita Sekil 2'de gosterilmistir.

Yayin Sayisi .

1 16

1 \ $E"

Sekil 2: Yayinlarin Cografi Dagilimi
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Sekil 2'de Ylksekogretimde hizmet kalitesi ve dgrenci memnuniyetini birlikte degerlendiren calismalarin 47 (lkede
gerceklestirildigi ancak blyik cogunlugunun Asya Ulkelerinde oldugu gérilmektedir. En fazla galismanin yapildidi tlke
Malezya (16) iken, ikinci sirada Hindistan (9) ve Endonezya (9) bulunmaktadir. Diger tilkeler ise sirasiyla ingiltere (8), ABD
(7), Cin, Romanya, Vietnam, Tirkiye (6), Avustralya, Hirvatistan ve Pakistan (5) olarak tespit edilmistir. Calismalarin WoS
kategorileri ve yayin sayilari Sekil 3" de verilmistir.
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Yayin Sayisi

Sekil 3: Web of Science Kategorisi ve Yayin Sayisi

Arastirma kapsamindaki 119 calismanin 92 adedi makale 27 adedi ise bildiriden olusmaktadir. Bu yayinlarin 116’si
ingilizce, 2'si Ispanyolca ve 1 tanesi de Tiirkge yayin diline sahiptir. Ayrica 65 calisma “Emerging Sources Citation Index”
(ESCI), 27 calisma “Social Sciences Citation Index” (SSCI) diger ¢alismalar ise “Conference Proceedings Citation Index”
(CPCI) ile Social Science & Humanities'de (SSH) indekslenmektedir. Sekil 3'de gorlldugu gibi, calismalarin blylk
codunlugu egitim arastirmalari kategorisinde yayinlanmistir. Ayrica isletme ve ekonomi, yonetim ve disiplinlerarasi sosyal
bilimler kategorisinde yayinlarin oldugu da gérilmektedir. Calismalarin yillara gére dagilimi Sekil 4’ de verilmigtir.
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Sekil 4: Yillara Goére Yayin Sayisi

Sekil 4 de gorlldugu gibi yuksekdgretimde hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyetini birlikte degerlendiren ¢alismalara
ilginin 2004 yili itibari ile bagladigini sdylemek miimkiindiir. Ozellikle 2007 yilindan itibaren ilgili alandaki galismalarin
artti§1, 2016 yilindan giiniimiize kadar da her gegen giin artislarin oldugu gérilmektedir. Ozellikle 2018 yilindan sonraki
artiglar da dikkat cekmektedir. Sadece 2021 yilinda gergeklestirilen galisma sayisinin 17 yilda yapilan toplam bilimsel
uretimin yaklasik %20'sini temsil ettigini sdylemek mimkindlr. Bu durum, trendin devam etmesi halinde Uretimin
onumuzdeki yillarda da artmaya devam edecegini gsteriyor. Bu kapsamda yapilan ¢alismalarin biytk ¢ogunlugunun
hangi yayinci grubunda gerceklestirildigini gésteren dagilim Sekil 5° de verilmistir.
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25 30 35

Sekil 5'de ilgili alanda en ¢ok yayini olan yayinci gruplari goriimektedir. Yiksekogretimde hizmet kalitesi ve 6grenci
memnuniyetini birlikte degerlendiren galismalar ile ilgili en cok yayin sunan yayinci “Emerald Group Publishing” (31) olarak
tespit edilmistir. “Taylor & Francis” (18) ise ikinci sirada yer almaktadir. ilgili alanda en gok calisma yapan kurumlar ve
calismalarin yayinlandigi dergiler ise Tablo 1 ve Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 1: Kurumlar ve Yayin Sayilar (n 23)

Ulke Universite Yayin Sayisi (n)
Macaristan Eétvds Lorand Universitesi 4
Pakistan COMSATS Islamabad Universitesi 3
Kuzey Kibris Tirk Cumhuriyeti Dogu Akdeniz Universitesi 3
Malezya Taylor's Universitesi 3
Banglades United International Universitesi 3
Hindistan Hyderabad Universitesi 3
Tablo 2: Dergiler ve Yayin Sayilari (n 25)
Yayinci Dergi Yayin Sayisi (n)
Quality Assurance in Education 14
Emerald Group Publishing
Journal of Applied Research in Higher Education 5
Total Quality Management Business Excellence 8
Taylor & Francis
Journal of Marketing for Higher Education 6

Tablo 1, arastirma kapsaminda WoS'da en ¢ok yayini indekslenen (n=3) 6 kurumu géstermektedir. Bu anlamda “Eétvds
Lorand Universitesi” 4 yayinla en (st sirada yer almaktadir. Tablo 1'de belirtilen kurumlarin yiiksekdgretimde hizmet
kalitesi ve 6grenci memnuniyetini birlikte degerlendiren arastirmalar igin tretken olduklarini sdylemek mimkiindur. Tablo
2'de ise ilgili alanda yapilan galismalarin en fazla yayinlandi§i derginin “Quality Assurance in Education” oldugu
gorlilmektedir. Bu kapsamda literatlriin daha ayrintili incelenmesi igin en fazla atif yapilan ¢alismalar ve bu galismalara

ait dergi listesi Tablo 3'de sunulmusgtur.
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Tablo 3: En Cok Atif Yapilan Caligmalar (n 210)

Yazar Dergi Baslik Atif Sayisi (n)
Gruber vd. International Journal of Public Examining student satisfaction with higher education services: Using a 171
(2010) Sector Management new measurement tool

Does higher education service quality effect student satisfaction, image
Ali vd. (2016) Quality Assurance in Education | and loyalty? A study of international students in Malaysian public 96
universities
Wilkins ve International Journal of
Balakrishnan . Assessing student satisfaction in transnational higher education 86
(2013) Educational Management
Nadiri vd. Total Quality Management & , . . — )
(2009) Business Excellence Students' perceptions of service quality in higher education 80
De Jager ve International Journal of Predicting students' satisfaction through service quality in higher
Gbadamosi . . 39
Management Education education
(2013)
. Explaining the mediating role of service quality between quality
Sadeh ve Tota}I Quality Management & management enablers and students' satisfaction in higher education 31
Garkaz (2015) | Business Excellence - . ;
institutes: the perception of managers
Casidy (2014) Journal of Nonprofit & Public Linking brand orientation with service quality, satisfaction, and positive 25
y Sector Marketing word-of-mouth: Evidence from the higher education sector
Santos ve . Understanding social responsibility's influence on service quality and
(2020) Journal of Cleaner Production student satisfaction in higher education 2
Cardona ve Estudios Gerenciales Service qluallty percgptlons in higher education institutions: the case of 18
Bravo (2012) a colombian university
Osman ve . e . . .
Saputra Quality Assurance in Education A pragmat|c model of student satisfaction: A viewpoint of private higher 17
education
(2019)
Dalati & Entrepreneurship and Sustainable development in higher education through service quality
Hamwi (2016) | Sustainability Issues and price fairness: empirical evidence from private universities in Syria

Not: Web of Science kategorisinde yapilan atiflar degerlendirilmistir.

Tablo 3'de en gok atif yapilan calismanin Gruber vd. (2010) tarafindan gergeklestirilen “YUksekdgretim hizmetlerinde
6grenci memnuniyetinin incelenmesi: Yeni bir dlgme aracinin kullanilmasi” isimli galisma oldugu gértimektedir. Gruber vd.
(2010) Alman yiiksekdgretim dgrencilerine ybnelik ¢alismasinda égrencilerin Universite binalarindan veya amfilerden
ziyade yerleske ve Ogrenciler arasindaki iletisimden, atmosferden memnun kaldiklarini ifade etmektedir. Ali vd. (2016)
“yliksekdgretim hizmet kalitesi 6grenci memnuniyetini, imajini ve bagliigini etkiler mi? Malezya devlet niversitelerindeki
uluslararasi 6grenciler Uzerine bir arastirma” isimli calismasinda HEAPERF hizmet kalitesi 6lgedi boyutlarinin (akademik,
akademik olmayan, program sorunlari, itibar ve erisim) égrenci tatminini ve kurum imajini etkiledigini tespit etmistir. Wilkins
& Balakrishnan (2013) “yiiksekdgretimde uluslararasi 6grenci memnuniyetinin degerlendirilmesi” isimli Birlesik Arap
Emirlikleri'nde gergeklestirdigi calismasinda 6grenci memnuniyeti Gzerinde en etkili olan faktérlerin, akademik personelin,
kaynaklarin kalitesi ve kullanilabilirligi ile teknolojinin etkin kullanimi oldugunu belirtmektedir. Nadiri vd. (2009) ise
“dgrencilerin ylksekogretimde hizmet kalitesi algilar” isimli Suudi Arabistan'da ¢zel ve devlet (niversitelerine yonelik
yaptigi arastirmada SERVPERF 6lgedinin bes boyutundan dérduintin (somutluk, givenilirlik, yanit verebilirlik ve glivence)
ogrencilerin memnuniyeti Gzerinde dnemli bir etkisi oldugunu ancak empati faktorinin etkisi olmadigini tespit etmistir. de
Jager ve Gbadamosi (2013) Gliney Afrika’da yapti§i calismada égrencilerin hizmet kalitesi algilari ile gercek deneyimleri
arasinda bosluklar oldugunu, gercek deneyimin hizmet kalitesi algisindan daha dustik oldugu sonucuna ulagsmistir. Sadeh
ve Garkaz (2015) iran’da 6zel yiiksekogretim kurumuna yonelik gergeklestirdigi caligmada hizmet kalitesinin kalite yonetimi
unsurlari ile égrenci memnuniyeti arasinda araci unsur olarak dahil edilmesi gerektigini ifade etmistir. Casidy (2014)
ogrencilerin Universite marka algis ile hizmet kalitesi, sadakat ve agizdan agiza iletisim davranisi arasinda iligki oldugunu
tespit etmistir.

Kisa zamanda belirli atif diizeyine ulasmis olmasi nedeniyle dikkat ¢eken bir diger ¢alisma da Santos vd. (2020) tarafindan
gerceklestirilen “Yuksekogretimde sosyal sorumlulugun hizmet kalitesi ve 0grenci memnuniyeti Uzerindeki etkisini
anlamak” isimli aragtirmadir. Calismada Yksekogretimde surdtrdlebilir kalkinmaya, bagka bir ifade ile sosyal sorumluluga
odaklanan bir stratejinin hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyetinin bir 6ncill oldugu, 6grencilerin olumlu algilarini ve
islevlerini etkiledigi ifade edilmektedir. Cardona ve Bravo (2012) ise 6grenci memnuniyetini en gok etkileyen hizmet kalitesi
faktdriiniin Universiteye ve akademik programa giiven oldugunu belirtmistir. Osman ve Saputra (2019) imajin, hizmet
kalitesi ile 6grenci memnuniyeti arasinda tam aracilik rolli oldugu tespit etmistir. Dalati ve Hamwi (2016) hizmet kalitesi
olcedi calismasinda kurumun gérev, iligki ve maddi varlik oryantasyonu olmak iizere ti¢ boyut tespit etmistir. Tablo 3 genel
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olarak incelendiginde calismalarin 6zel ve devlet yiiksekdgretim kurumlarina yonelik gerceklestirildigini, en ¢ok atif alan
ilk dort calismanin ise Emerald Group Publishing yayincisina ait oldugunu séylemek mimkindir. Calismalarin llkelere
gbre ag haritasi Sekil 6'da gdsterilmistir.
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Sekil 6: Ulkelere Gore Ag Haritasi

Ag haritasl icin veriler, Yuksekogretimde hizmet kalitesi ve dgrenci memnuniyetini birlikte degerlendiren galismalardan
ulkeye ait en az yayin ve alintilanma sayisi “1” secilerek elde edilmistir. Sekil 6'da atif sayilarina gére 4 kiime olustugu
gorilmektedir. ilk kiimede 12 (ilke (Avustralya, Kolombiya, Hirvatistan, Gana, Hindistan, Peru, Portekiz, Sirbistan,
Slovakya, Giiney Kore, Suriye ve Tayland) ikinci kiimede ise 6 Ulke (ingiltere, Pakistan, Gliney Afrika, ispanya, Isvigre ve
Birlesik Arap Emirlikleri) yer almaktadir. Uglincii kiimede yine 6 iilke (Kibris, Gin, Tayvan, Tiirkiye, ABD ve Vietnam)
dérdiincii kiimede ise 4 iilke (Banglades, Almanya, iran ve Malezya) bulunmaktadir. Ulkeler arasinda en giiglii baglantiya
sahip iilke Malezya olmakla birlikte, diger Ulkelerin de birbirleriyle giiglii baglantiya sahip oldugu sdylenebilir. Ulkelerin
yillara gore ag haritasi Sekil 7'de gosterilmistir.
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Sekil 7: Yillara Gore Ag Haritasi
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Sekil 7'de ilgili alanda yapilan ¢alismalarin atif oranlarinin yillara gére farkli ilkelerde yogunlastigi goriiimektedir.
Calismalarin atif yogunlugu 2012-2014 yillari arasinda Almanya, ingiltere ve isvigre olarak goriilirken, 2014-2018
yillarinda bu yodunluk sirasiyla Malezya, Tirkiye, Cin ve ABD olarak gorulmektedir. Calismalarin 2018-2020 yillari
arasindaki yogunlugunu ise Vietnam, Hindistan, Portekiz ve Tayvan olarak siralamak mimkindir. Alanin entelektiel
yapisini ortaya ¢ikarmak, birlikte yayin yapan yazarlari tespit edebilmek igin ortak yazarlik analizi yapilmis ve sonuglar
Sekil 8'de gosterilmistir.
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Sekil 8: Ortak Yazarlarin Ag Haritasi

Alanin entelektiiel yapisini ortaya koyan ve konunun arastirma potansiyelini yansitan ortak yazarlik analizi sonucunda 115
farkl yazarin alana katki sagladigi gértlmektedir. Ayrica minimum yayin sayisi 2 olan 9 yazar tespit edilmistir. Bu
kapsamda Hussain Kashif 4 yayin ve toplam 188 atif ile alana en ¢ok katki sunan yazar olarak dikkat cekmektedir.
Kandampully Jay ve Nadiri Hallil ise 2 yayin ve 85 atif ile alana katki sunan diger yazarlardir. Alanin yapisini tanimlamak
ve konuyla ilgili alismalari netlestirmek icin dnemli stireclerden biri de anahtar kelime analizidir. Arastirma kapsaminda
yuksekogretimde hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyeti ile ilgili calismalarin igerikleri agisindan degerlendiriimesine
imkan sunan anahtar kelime ortak varlik analizi igin veri gorsellestiriimesi tekniginden yararlaniimistir. Arastirma
kapsaminda 107 adet anahtar kelime bulunmustur. Ancak alanin yapisini tanimlamak ve konuyla ilgili ¢alismalari
netlestirmek igin Glke isimleri gibi anahtar kelimeler ¢ikariimistir. Dolayisiyla 84 anahtar kelime analize dahil edilmigtir.
Sekil 9'da ¢emberin boyutu en cok tartisilan konuyu gdstermektedir. Cemberin boyutuna ve baglanti sayisina gére
siraslyla yiksekdgretim, hizmet kalitesi, 6grenci memnuniyeti, misteri memnuniyeti, dgrenci sadakati, 6grenci katilimi,
imaj, uluslararasi 6grenci, 6grenci beklentileri, 6gretmen egitimi ve davranigsal egilimler gibi bircok anahtar kelimenin
siklikla kullanildigr gérilmektedir. Ozellikle yiksekogretim, hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyeti anahtar kelimeleri diger
kimelerle birlikte ¢alisilmis kavramlardir. Ayrica genel olarak yiksekogretimde hizmet kalitesi galismalarinin SERVQUAL,
SERVPERF, HEDPERF VE HEISQUAL élgekleri kullanilarak anket yontemi ile ylritildigunt sdylemek mimkindir. Bu
baglamda anahtar kelimeler arasindaki iligkilerin ayni renklerin bir arada verilmesiyle glclerinin ve egilimlerinin haritasini
gosteren bir a§ yapisi VOSviewer programi ile olusturulmus ve sonuglar Sekil 9'da gésterilmistir.
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Sekil 9: Anahtar Kelimelerin Ag Haritasi

Arastirmada WOS veri tabaninda indekslenen yayinlar analiz edildigi icin veri gorsellestirmeleri ingilizce olarak ortaya
cikmaktadir. Bu nedenle arastirma kapsaminda ortaya ¢ikan anahtar kelimeler oncelikli olarak Tlrkge diline gevrilmis ve

kelimelerin gorsel olarak vurgulanmasi agisindan bulut gdsterimi de olusturulmustur. Anahtar kelime bulutu Sekil 10'da
gosterilmigtir.
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Sekil 10: Anahtar Kelime Bulutu

Arastirmanin anahtar kelimelerinin bulut gériinim( wordart.com internet adresinde gergeklestirilmistir. Kelime bulutlari
ilgili aragtirmalarda en sik kullanilan kelimeleri gorsel olarak vurgulamaktadir. Bu anlamda kelime bulutlari ilgili aragtirma
temalarini gérsel olarak sunmalari agisindan oldukga énemlidir. Arastirma metinlerinde bir kelime ne kadar ¢ok goriiliirse
gorsel tasarimdaki boyutu da o kadar blytk olmaktadir. Sekil 10'da géruldigi gibi arastirmanin ana temalarindan olan
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yiksekdgretim, hizmet kalitesi ve dgrenci memnuniyeti kavramlari arastirma metinlerinde oldukga fazla kullaniimigtir.
Ayrica dgrenci sadakati, beklentisi, katilimi, 6gretmen egitimi ve SERVQUAL kavramlari da dikkat cekmektedir.

Sonug ve Degerlendirme

Hizmet sektorinin degerlendirilmesinde suphesiz kalite kavrami en temel unsurdur. Kurumlarin karliligi ve
surdrlebilirligi icin temel bir gosterge olan, slireg veya soyut performanslar olarak degerlendirilen hizmet kalitesi, 6zellikle
yiksekdgretim kurumlari icin hayati derece 6nemlidir. Ylksekogretim kurumlarinin varlik nedeni olan &grencilerin
memnuniyeti ise hizmetlerin kalitesi ile saglanabilmektedir. Bu nedenle galisma, yuksekogretimde hizmet kalitesi ve
ogrenci memnuniyeti ile ilgili literatliriin bibliyometrik analizini sunarak gerek konunun mevcut durumu gerekse gelisimi
hakkinda bilimsel alana butlinsel bir bakis agisi saglamaktadir. Dolayisiyla galisma, hizmet kalitesi ile ylksekogretim
kurumlarinin en temel varli§i olan 6grencilerin memnuniyeti arasindaki iliskinin dinamik bir resmini sunmaktadir. Bu
kapsamda WoS veri tabaninda indekslenen ¢ok sayida arastirma (1137) igerisinden yiiksekogretimde hizmet kalitesini ve
6grenci memnuniyetini birlikte degerlendiren galismalar (119) belirlenmistir. llgili alanda ¢alisma yapan ilkeler, yazarlar,
aglar ve temalar ortaya cikariimistir.

Yapilan analiz sonucunda yuksekogretimde hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyetini birlikte degerlendiren galismalarin
her gegen gln artti§i, en ¢ok calisma yapan (lkenin ise Malezya oldugu tespit edilmistir. Calismalarin Turkiye'de dahil
olmak Uzere genel olarak Avrupa ve Asya Ulkelerinde yapildigi sonucuna ulasiimistir. Ayrica caligmalarin buyuk
¢ogunlugunun egitim arastirmalari WoS kategorisinde olmakla birlikte isletme, ekonomi ve ydénetim kategorilerinde de
indekslendigi gorlimektedir. Arastirma kapsaminda en fazla atif (171) yapilan ¢alismanin Gruber vd. (2010) oldugu
gozlemlenmistir. En fazla atif (80-100 arasi) yapilan diger calismalarin ise sirasiyla Ali vd. (2016), Wilkins & Balakrishnan
(2013) ve Nadiri vd. (2009) oldugunu sdylemek miimkiindUr. Bu alanda en fazla yayin yapan dergi “Quality Assurance in
Education” yayin grubu ise “Emerald Group Publishing” olarak dikkat gekmektedir. Alanin entelektiiel yapisini ortaya koyan
ve konunun arastirma potansiyelini yansitan ortak yazarlik analizi sonucunda 115 farkli yazarin alana katki sagladig
gorlilmektedir. Bu kapsamda Hussain Kashif 4 yayin ve toplam 188 atif ile alana en ¢ok katki sunan yazar olarak dikkat
cekmektedir. Yapilan ortak varlik anahtar kelime analizi neticesinde ylksekdgdretim, hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyeti
anahtar kelimeleri ile birlikte 6grenci sadakati, katilimi, beklentileri, 6gretmen egitimi ve davranigsal egilimler anahtar
kelimelerinin kullanildigi tespit edilmistir. Yiiksekogretimde 6grenci memnuniyeti, hizmet kalitesinin rol oynadigi birgok
faktor tarafindan belilenmektedir. Bu kapsamda baglangicta endistriyel memnuniyet modelleri kullanilmis olsa da, daha
sonra memnuniyeti 6lgmek icin yiksekogretime dayali modellerin kullanildidi ifade edilmektedir (Lal & Varaprasad, 2020).
Dolayisiyla yiiksekdgretimde hizmet kalitesi ¢calismalarinin SERVQUAL, SERVPERF, HEDPERF VE HEISQUAL élgekleri
kullanilarak anket yontemi ile yarGtuldiginu soylemek mimkindar.

Arastirma neticesinde 2004 yili itibari ile yuksekdgretimde hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyetini birlikte degerlendiren
calismalara ilginin bagladigi, 2007 yilindan itibaren ilgili alandaki ¢alismalarin arttigi, 2016 yilindan gunimuze kadar da
her gecen giin artislarin devam ettigji tespit edilmistir. Ozellikle 2021 yilinda gergeklestirilen galisma sayisinin 17 yilda
yapilan toplam bilimsel tretimin yaklasik %20’sini temsil ettigini sdylemek mimkindr. Bu durum, trendin devam etmesi
halinde dnumUzdeki yillarda galismalarin artmaya devam edecegini gostermektedir. Bu ¢alisma bilimsel literatlirlin en
biyuk multidisipliner veri tabani olarak kabul edilen WoS'da indekslenen yayinlari analiz etmistir. Bu nedenle gelecek
calismalar diger veri tabanlarinda arama yapilarak gerceklestirilebilir. Ozellikle énemli bir uluslararasi veri tabani olan
Scopus ve ulusal veri tabani ULAKBIM tarafindan indekslenen yayinlarin analiz edilmesinin, ilgili alana daha genis bir
gergeve sunmasi agisinda yararli olacagi diisiinilmektedir.
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Extended Abstract
Aim and Scope

The research aims to provide a holistic perspective to studies investigating service quality and student satisfaction in higher
education worldwide. First, itis tried to determine the relationship between service quality and student satisfaction by using
research bibliometrics. Then, it is aimed to determine the research themes that emerged in the literature within the scope
of the research. In this context, the study tries to answer the following questions:

1. What is the basic bibliometrics of studies (indexed in WoS) that evaluate service quality and student satisfaction in
higher education?
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2. What are the literature’s themes (co-authorship, co-occurrence) on service quality and student satisfaction in higher
education?

In this context, the analysis of the geographical distribution of publications to reveal the intellectual structure of the research
carried out, the most cited articles, and the basic bibliometrics to help document the breadth of information about journals
are focused on.

Methods

A bibliometric analysis methodology was used to analyze research questions and provide quantitative analysis of
publications. This methodology makes it possible to analyze the topics covered by the research, the trends of the issues
and the relationships among the matters based on extensive literature. The bibliometric analysis uses descriptive
publication data on keywords, journals, disciplines and citations. It also uses advanced text mining techniques to identify
research themes and promising research directions. In this study, the VOSviewer program was used to analyze bibliometric
data and create and visualize bibliometric networks. In addition, co-citation analysis and text mining provided by
VOSviewer were used to document and analyze the research models and topics in the articles published in the WoS
database with the keyword service quality and student satisfaction in higher education.

Findings

Within the scope of the research, the Web of Science database, which researchers around the world widely use, was
used. A search method combining the Boolean operator “and” with keywords (service quality, satisfaction or student
satisfaction and higher education) was used to reach the relevant literature in the database. In addition, no period was
determined as a search criterion. In the first stage, the records obtained as a result of the searches made in all areas in
WoS in terms of service quality, satisfaction, student satisfaction and higher education were 1137. However, this study is
limited to the keywords “service quality”, “satisfaction”, “student satisfaction” and “higher education”, since it aims to service
quality and student satisfaction in higher education. A descriptive statistical analysis of the number of publications by
country and journals was made in this context. For this purpose, 119 studies were identified in the WoS database and
analyzed with the VOSviewer program. As a result, it was determined that scientists from 47 countries, mainly from Asian
countries and in educational research, conducted a study. In addition, it has been observed that the studies were carried

out by questionnaire method using various service quality scales.
Conclusion

Undoubtedly, the concept of quality is the most fundamental element in evaluating the service sector. Service quality,
which is considered a process or intangible performance, which is an essential indicator for the profitability and
sustainability of institutions, is of vital importance, especially for higher education institutions. Furthermore, the satisfaction
of students, which is the reason for the existence of higher education institutions, can be achieved with the quality of
services. For this reason, the study provides a holistic view of the scientific field of both the current status and development
of the subject by presenting a bibliometric analysis of the literature on service quality and student satisfaction in higher
education. As a result of the research, it has been determined that as of 2004, the interest in studies evaluating service
quality and student satisfaction in higher education together has started, the studies in the related field have increased
since 2007, and the increases have continued with each passing day since 2016. In particular, it is possible to say that the
number of studies carried out in 2021 represents approximately 20% of the total scientific production in 17 years. This
shows that studies will continue to increase in the coming years if the trend continues. This study analyzed the publications
indexed in WoS, which is accepted as the largest multidisciplinary scientific literature database. Therefore, future studies
can be carried out by searching other databases. It is thought that analyzing the publications indexed by Scopus, a crucial
international database, and ULAKBIM, a national database, will help provide a more comprehensive framework for the
relevant field.
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