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HIiZMET INOVASYONU KONULU CALISMALARIN BiBLIYOMETRIK ANALIZI
Ayse Nur SOYSAL!

Oz

Isletmelerin devamlili1 ve rekabet edebilirligi agisindan inovasyon 6nemli bir arag haline gelmistir. Bununla birlikte
inovasyon konulu akademik ¢aligmalara olan ilgi de son zamanlarda artmaya baslamistir. Inovasyon tiirlerinden olan
“Hizmet inovasyonu” isletmeler acisindan inovasyon stratejileri ve ekonomik biiyiimeye katkis1 baglaminda énemli
bir kavramdir. Bu ¢aligmanin amaci son yillarda isletmeler ve akademik ¢alismalar agisindan 6nemli bir kavram olan
“Hizmet Inovasyonu” ile ilgili yapilan ¢aligmalari sistematik olarak degerlendirmektir. Arastirmanmn amaci
dogrultusunda “Hizmet inovasyonu” ile ilgili yaymlarin ve bu yaymlar arasindaki iliskinin analizinde R analiz
programi kullanilmistir. Web of Science veri tabaninda 1981 ve 2021 (28.07.2021) yillar1 arasinda yayinlanan
calismalar bibliyometrik analiz teknigi ile analiz edilmistir. Ayrica bibliyometrik analiz sonrasinda ilk 10
siralamasinda yer alan calismalara iliskin kavramsal bir icerik degerlendirmesi yapilmistir. “Hizmet Inovasyonu”
konulu c¢alismalarin bibliyometrik analizi sonucunda konu ile ilgili ¢alismalarin 2000°li yillardan itibaren
yogunlastigini, en fazla yaymin yapildig: ilk 2 iiniversitenin Isve¢’teki kurumlar oldugu bulgularina ulasilmistir.
Ayrica en fazla kullanilan anahtar kelimenin “performance” oldugu tespit edilmistir. Arastirmacilar “Hizmet
Inovasyonu” konulu galigmalarin bibliyometrik analizine ek olarak diger inovasyon tiirlerine iliskin benzer analizleri
yapabilirler.
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BIBLIOMETRIC ANALYSIS OF STUDIES ON SERVICE INNOVATION

Abstract

Innovation has become an important tool for the continuity and competitiveness of businesses. All the same, the
interest in academic studies on innovation has recently started to increase recently . “Service Innovation” which is one
of the innovation types is an important concept for businesses in terms of innovation strategies and its contribution to
economic growth. The aim of this study is to systematically evaluate the studies on "Service Innovation” which is an
important concept in terms of businesses and academic studies in recent years. For the purpose of the research the R
analysis program was used to analyze the publications related to "Service Innovation” and the relationship between
these publications. Studies published in the Web of Science database between 1981 and 2021 (28.07.2021) were
analyzed using the bibliometric analysis technique. In addition, after the bibliometric analysis a conceptual content
evaluation was made regarding the studies in the top 10 rankings. As a result of the bibliometric analysis of the studies
on "Service Innovation", it has been found that the studies on the subject have intensified since the 2000s, and the top
2 universities with the highest number of publications are the institutions in Sweden. In addition, it has been
determined that the most used keyword is "performance". Researchers can make similar analyzes of other types of
innovation in addition to the bibliometric analysis of studies on “Service Innovation”.
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Giris

Latin kokenli “innovatus” kelimesinden tiireyen inovasyon kelimesi TDK (2021)’ de “yenilesim”
olarak tanimlansa da inovasyon kelimesinin yaygin olarak kullanildigi es kelimeler; “yenilik”,
“yenileme” ve “yenilik¢ilik” gibi kavramlar olarak karsimiza ¢ikmakta ve bu kelimeler anlam
acisindan inovasyonu tam olarak karsilamamaktadir (Toraman,Abdioglu ve Isgiiden, 2009: 101-
102). Yerli ve yabanci literatiirde inovasyon ile ilgili birgok tanim yer almaktadir ve bu
tanimlamalar arasinda da bir anlam birligine varilamamistir. Van de Ven (1986)’ e gore inovasyon;
var olan diizene meydan okuyan ayni zamanda bireylerin yeni olarak algiladigi bir fikir, diisiince
olarak tanimlanirken; Chen ve Tsou’a (2007) gore inovasyon isletmeler agisindan yeni fikirlerin
iiretilmesi, benimsenmesi ve uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir. Inovasyon isletmelerin
rekabet avantaji elde etmeleri, miisterilere deger sunmasi baglaminda 6nemli bir rekabet araci
olarak goriilmekte ve son yillarda ekonomik ve teknolojik gelismelerle birlikte inovasyonunun
onemi artmaya baslamistir. Inovasyonla ilgili yapilan ¢alismalar daha ¢ok iiriin inovasyonu ile
ilgili iken, hizmetlerin temel 6zelliklerinden (soyut olma 6zelligi ve digerleri.) dolay1 da hizmet
inovasyonuna olan ilgi az olmustur (Randhawa ve Scerri,2015:28). inovasyon hizmet isletmeleri
de dahil olmak {izere uzun zamandir bir¢ok isletme agisindan rekabet avantaji elde edebilmenin
anahtar kaynaklarindan biri olarak kabul edilmektedir. Bununla birlikte hizmetlerde yapilan
inovasyonlar ekonomik gelismislik agisindan da son yillarda yiliksek diizeyde biiylime ve
dinamizm saglamistir. Hizmet inovasyonunun rekabet avantajinin itici giicii olarak artan rolii goz
oniline alindiginda konu ile ilgili akademik ¢alismalarin artmasi da olagandir (McDermott ve
Prajogo,2010:216). inovasyon konulu akademik calismalara olan ilgi, hizmet sektdriinde
1970'lerde baslamis, fakat bu yillarda yapilan arastirmalar genelde teknolojik inovasyonlara
odaklanmistir. Sonraki zamanlarda inovasyon faaliyetlerindeki teknolojik olmayan unsurlarinda
gbz Oniine alinmaya baslanmas1 ile birlikte teknolojik inovasyonlara verilen Onem
azalmistir.1990°l1 yillardan sonra ise hizmet inovasyonu konulu ¢alismalarina olan ilgi artig
gostermistir (Nieves, Quintana, ve Osorio, 2014: 65). Hizmet konulu akademik g¢alismalarin
say1sinin artmasinin yani sira pazarlama ve yonetim alaninda da hizmet inovasyonu ve bu anlayisi
gelistirmeye yonelik ¢caligmalar yapilmaya devam edilmektedir. Bununla birlikte literatiirde hizmet
inovasyonu kavraminin tamimlanmasi, kavramsallastirilmasi 6nemi ©6n plana ¢ikmaktadir
(Ordanini ve Parasuraman, 2011: 3). Ulke ekonomilerinde hizmet isletmelerinin artan 6nemi ile
birlikte hizmet sektoriindeki inovasyonlara ve bu alandaki akademik ¢aligsmalara olan ilgi artmustir.
Hizmet inovasyonlar1 yeni hizmet uygulamalarini da beraberinde getirmistir (Camison ve
Monfort-Mir, 2012: 778-779). Hizmet inovasyonuyla ilgili yapilan calismalar, hizmetlerin
gelistirilmesini ve sunulmasini sekillendiren dinamik ve siirekli etkilesimler hakkinda 6nemli
bilgiler sunmaktadir (Orlikowski ve Scott, 2015: 4). Literatiir taramas1 yapmak i¢in istatistiksel bir
yaklasim olarak tanimlanan bibliyometrik atif analizi, arastirmacilarin belirli bir konu ile ilgili
yayinlari, faaliyet alanlarin1 ve arastirma performansinin ortaya ¢ikmasina olanak tanimaktadir
(Foroudi ,Akarsu, Marvi ve Balakrishnan ,2021:451). Bu c¢alisma ile de hizmet isletmeleri
acisindan onemli bir rekabet araci haline gelen ve akademik anlamda da arastirmacilarin ilgisini
ceken bir konu olan “Hizmet inovasyonu” konulu ¢alismalarin Bibliyometrik analizi yapilmustir.
Ayrica bu ¢aligma ile 1981 ve 2021 yillar arasinda konu ile ilgili yapilan ¢aligmalara iliskin bilgi
sahibi olunabilecektir. Calismada dncelikle “Hizmet Inovasyonu” ve “Bibliyometrik Analiz” ile
ilgili konu anlatimina sonrasinda analiz bulgularina ve yorumlarina yer verilmistir.

1. Literatar
1.1. Hizmet inovasyonu

Inovasyon yeni firsatlar elde edebilmek icin yeni iiriinler ve hizmetler gelistirmekle ilgili olmakla
birlikte ayni zamanda inovasyon fikrinin tiim Orgiit iiyeleri tarafindan basarili bir sekilde
benimsenmesi ile de ilgilidir (Chen,Tsou ve Ching, 2011:1332). inovasyon, isletmeler tarafindan
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yeni olan fikirlerin benimsenmesi, faaliyetlerin baslatilmasi, uygulanmasi ile birlikte yeni
iirin/hizmetler icin firsatlarin belirlenmesini ve kullanilmasini gerektirmektedir (Chen ve Tsou,
2007:475). Fiziksel tiriinlerle karsilagtirildiginda, hizmetlerin ticari patentler altinda taklit edilmesi
daha kolay ve korunmasi daha zordur. Buna ragmen hizmetleri yenilemek, hizmet firmalar1 i¢in
rekabetci kalabilmek acisindan 6nemli bir gérevdir (Chen ve Tsou, 2007:478). Hizmet inovasyonu
kavrami literatiire 1993 yilinda Miles tarafindan kazandirilmistir (Miles,1993). Rogers
inovasyonla ilgili tanim yapmis olmasina ragmen inovasyonun alt tiirlerinden olan hizmet
inovasyonunu tanimlamak i¢in ayr1 bir tanima ihtiya¢ duyulmustur (Oslo Kilavuzu, 2005: 41-42).
Hjalager (2010)’a gdre hizmet inovasyonu, hizmeti alan miisteriler tarafindan dogrudan
gozlemlenebilen, onlarin satin alma kararlarini etkileyen ve yeni olarak degerlendirilebilen
inovasyonlar olarak tanimlanmaktadir. Hizmet inovasyonu, hizmetleri daha ¢ekici hala getirmek
amaciyla hizmet sunumlarinda yapilan yeni gelismeler ve degisimler olarak da
tanimlanabilir. Hizmet inovasyonu baglamindaki degisimler miisterilerle etkilesime girmeyi
gerektiren yeni veya mevcut hizmetlerle iligkilendirilebilen degisimleri kapsamaktadir (Oke, 2007:
566). Pazarlama anlayisinda iiriin odakli bakis agisindan hizmet odakli bakis acisinda gegis
siirecini hizmet baskin mantik anlayis1 ile aciklayan Lusch ve Vargo’ya (2004) gore hizmet odakl
baskin mantik, hizmet surecindeki somut (mallar) icerenler de dahil olmak tizere tum pazarlama
teklifleri i¢in gecerli olan yeniden yonlendirilmis bir felsefeyi temsil etmektedir (Lusch ve Vargo,
2004:2).Hizmet inovasyonu kapsaminda yeni hizmetler gelistirme veya hizmet sunmanin yeni
yollarin1 arama baglaminda belirli engellerle karsilagilmaktadir (Thakur ve Hale, 2013:1112).
Hizmet sektoriinde inovasyon genel olarak tamamen yeni bir {iriin ve hizmetin sunulmasi veya
mevcut hizmetlerin radikal veya artimli bir sekilde yeniden yapilandirilmasi, iyilestirilmesi olmak
iizere iki farkl1 sekilde ele alinmistir (Rajapathirana ve Hui, 2018:45). Inovasyon her asamasi farkli
faaliyetler ve farkli bireysel davranislar gerektiren ¢cok asamali bir siire¢ olarak goriilmektedir
(Scott ve Bruce, 1994:582). Hizmet inovasyonunun ilk asamasi genellikle diger sektorlerde
uretilen (ve genellikle ilk olarak benzer hizmet sureclerine uygulanan) yeni teknolojilerin
kullanilmasindan olusur ve mevcut hizmetlerin iiretim veya teslimat siireclerinin verimliligini
artirmaya odaklanir (Miles,1993:660). Inovasyon , hem firmalar hem de miisterileri igin deger
yaratmanin yeni yollarina katkida bulunan hizmet firmalarinda biiylimeyi ve karlilig
hizlandirmanin etkili bir yoludur (Salunke ve Kennedy, 2013:1087). Inovasyon hizmet
isletmelerinde gittik¢e rekabet avantajinin itici bir gilicii olmasina ragmen hizmet inovasyonunun
dogasi geregi hem yoneticilerden hem de arastirmacilardan gordiigii ilgi sinirhidir (McDermott ve
Prajogo, 2012:218). Ozellikle karar bilimleri ve operasyon yonetimi alanindaki arastirmacilar,
hizmet inovasyonunun iiriin inovasyonundan ¢ok daha az ilgi gordiiglinii ve hizmet inovasyonu
siireci hakkindaki anlayis1 artirmak icin aragtirmalara yonelme ¢agrisinda bulunmuslardir (Song,
Song ve Di Benedetto, 2009:590).

1.2. Bibliyometrik Analiz

Bibliyometri; ekonomi, inovasyon, girisimcilik, yonetim ve pazarlama gibi cesitli disiplinlerde
genellikle belirli bir siire araliginda makale, kitap gibi nicel metrik gdstergeleri kullanarak literatur
havuzunu incelemek i¢in bilimsel bir veri tabanindan ¢ekilen istatistiksel sonuglarin sunuldugu bir
analiz olarak kullanilmaktadir (Khan, Pattnaik, Ashraf, Ali, Kumar ve Donthu, 2021:296).
Bibliyometrik analiz, son yillarda biiyiik hacimli verilerin islenmesi ve yliksek arastirma etkisi
yaratmasi ag¢isindan isletme arastirmalarinda biiylik bir popiilerlik kazanmistir (Donthu,Kumar,
Mukherjee, Pandey ve Lim, 2021:285). Bibliyometrik analiz, bilgi tabanini analiz etmeyi
amaclarken ayn1 zamanda icerik analizi i¢in bir gerceve cizmektedir. Icerik analizinin temel
ozelligi ise metindeki ¢ok sayida kelimeyi ¢ok daha kiigiik kategorilere ayirmaktir (Gao, Ding ve
Wu, 2020:5). Bibliyometrik analiz yapilandirilmamig biiyiik verileri detayli bir sekilde
anlamlandirarak kiimiilatif bilimsel bilgiyr haritalandirma acisindan faydalidir. Ayrica
bibliyometrik analizin arastirmacilara tek bir noktadan genel bir bakis acis1 elde etme, bilgi
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bosluklarini belirleme, arastirma i¢in fikirler tiiretme olanagi saglama ve alana yonelik katkilar
saglama gibi faydalar1 da bulunmaktadir (Donthu ve digerleri, 2021:285). Yerli ve yabanci
literatiirde ¢ok sayida bibliyometrik analiz ¢alismas1 bulunmaktadir.

Tablo 1’de inovasyon ve hizmet inovasyonu ile ilgili yapilmis ¢alismalara iliskin bilgilere yer
verilmigtir.

Tablo 1: Inovasyon ve Hizmet Inovasyonu Konulu Bibliyometrik Analiz Calismalar:

Yayin Anf .
Yazar Yili Calismanin Adi Sayist Dergi
. Intellectual evolution of social innovation: A . .
varoud|.ve 2021  bibliometric analysis and avenues for future research 38 Industrial Marketing
digerleri trends Management
- A Bibliometric Analysis of Academic Articles about Isletme Arastirmalart
Gilimiis 2020 S . . 0 .
Innovation in the Perspective of Tourism Sector Dergisi
Gilmez ve Sosyal Inovasyon Alanindaki Yaymnlarin Gorsel §u|_eyma_1n DemlrEI
. . 2020 : - . - - .. 0 Universitesi Vizyoner
digerleri Haritalama Yontemiyle Bibliyometrik Analizi Dergisi
; . oo s Gaziantep University
Yonetsel Baglamda Yesil Inovasyonun Evriminin .
Seyhan 2020 Bibliyometrik Analizi 2 JOL_JrnaI of Social
Sciences
Escamilla- . N .
Fajardo ve 2020 En_treprengur_shlp ar_1d Innova_tlon in Soccer: Web of 13 Sustainability
2 . Science Bibliometric Analysis
digerleri
DEIIa Cprte Ve 019 S_ust_amablg tourism in the open innovation realm: A 45 Sustainability
digerleri bibliometric analysis.
. . . .. Technological
Klarin 2019 l\/_Iap_pmg . product_ and  service _innovation: A 29 Forecasting and Social
bibliometric analysis and a typology
Change
Le ve digerleri 2019 G_Iot_)al trgnd of _open  innovation research: A 33 Cogent Business &
bibliometric analysis Management
Chatterjee ve 2018 Technological innovation research in China and India: 44 Management and
Sahasranamam A bibliometric analysis for the period 1991-2015 Organization Review
Albqtt-Morant 2017 !\/Iappm_g the field: A bibliometric analysis of green 114 Sustainability
ve digerleri innovation
Cancino ve A bibliometric analysis of leading universities in Journal of Innovation &
N . 2017 ! 74
digerleri innovation research Knowledge
Ferraz ve de The relationship between service innovation and RAI Revista de
2016  performance: a bibliometricanalysis and research 24 Administracdo e
Melo Santos 5
agenda proposal Inovacgdo
Zhang ve What is the role of IT in innovation? A bibliometric Behaviour & Information
. . 2016 - . . . 46
digerleri analysis of research development in IT innovation Technology
Zhu ve Guan 2013 A blb|.I0metrIC study of service innovation 9 Scientometrics
research:based on complex network analysis
Sakata ve Bibliometric analysis of service innovation research: Technological
o . 2013  Identifying knowledge domain and global network of 75 Forecasting and Social
digerleri
knowledge Change
Toivanen ve African regional innovation systems: bibliometric . .
Ponomariov 2011 analysis of research collaboration patterns 20052009 80 Scientometrics

Tablo 1’deki ¢alismalara bakildiginda inovasyon ve hizmet inovasyonu konulu c¢alismalara
yabanct literatiirde yer verildigi goriilmektedir. Yapilan tarama sonucunda Tiirkge literatiirde konu
ile ilgili az sayida bibliyometrik analiz c¢aligmasina ulagilabilmis olmasindan dolayi, yerli
literatiirdeki bu boslugu da doldurmak amaci ile bu ¢alismada “Hizmet inovasyonu” konulu
caligmalarin analizine yer verilmistir.

2. Arastirmanin Metodolojisi

Bu calisma ile 1981 ve 2021 yillar arasinda uluslararasi alan yazinda hizmet inovasyonu ile 1lgili
calismalar1 birtakim kriterlere gore analiz etmek amaclanmistir. “Hizmet Inovasyonu” konulu
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caligmalar ile ilgili veriler bilimsel ¢alismalar i¢in en kapsamli veri tabanlarindan biri olarak kabul
edilen Web of Science veri tabanindan toplanmistir. Web of Science veri tabani iizerinden
belirtilen zaman araliklarinda 1512 ¢alismaya ulagilmistir. Yapilan bibliyometrik analiz sonucunda
1981 ve 2021 yillar1 arasindaki yayinlara iligkin birden fazla kritere iligkin bulgulara ulagilmistir.
Elde edilen bulgulardan yerli ve yabanci literatiirde bibliyometrik analiz ¢alismalarinda yaygin
olarak kullanilan Kkriterlere yer verilmistir. Bununla birlikte analiz sonuglarinda ilk 10
siralamasindaki bulgulara yer verilmistir. Yapilan yerli ve yabanci literatiir taramasi sonucunda
bibliyometrik analiz ¢alismalarinda yaygin olarak; yayinlarin frekans degerleri, ylizdelik degerleri,
ilgili zaman araliklarinda yer alan ¢aligmalara ait temel 6zellikler ile birlikte yayinlarin yapildigi
iilkeler, tiniversiteler, yazar bilgileri, anahtar kelime ile birlikte kullanilan kelimeler, atif oranlar1
vb. kriterlere iligskin bulgulara yer verildigi sonucuna ulasilmistir (Choijil, Méndez, Wong, Vieito ve
Batmunkh, 2022, Krey, Picot-Coupey ve Cliquet, 2022, Marin-Marin, Moreno-Guerrero, Dlo-Terrén
ve Lopez-Belmonte , 2021, Echchakoui 2020, Erturgut ve Giirler 2019, Celik ve Canoglu 2019,
Chatterjee ve Sahasranamam 2018, Albort-Morant, Henseler, Leal-Millan ve Cepeda-Carrién , 2017,
Ferraz ve Santos, 2016, Wang, Pan, Ke, Wang ve Wei, 2014, Toivanen ve Ponomariov 2011).
Buradan hareketle bu ¢alismada da yaygin olarak kullanilan kriterlere iliskin bulgular tablo ve
sekil halinde verilerek yorumlanmistir. Calismada verilerin analizinde bibliyometrik analiz
yontemi kullanilmis olup, Web of Science veri tabanindaki “Hizmet Inovasyonu” anahtar kelimesi
ile ilgili yaymlarin ve bu yaymlar arasindaki iliskinin analizinde yayinlarin incelenmesinde R
analiz programi kullanilmistir. R programlama dili SPSS, SAS, STATA gibi istatistiksel paket
programlarindan farkli olarak istatistiksel hesaplamalar ve grafikler i¢in kullanilan bir yazilim
programidir (Ozdemir, Yildiztepe ve Binar , 2010:294).

Calismanin amaci dogrultusunda asagidaki sorulara yanit aranmistir.

1. “Hizmet inovasyonu” anahtar kelimesi altinda Web of Science veri tabaninda yayinlanan
caligmalarda; yayinlarla ilgili genel bilgiler nelerdir?

Yillara gore yayin sayilar1 dagilimi nasildir?

Konu ile ilgili en fazla yayin yapilan dergiler ve indeks bilgileri nelerdir?

“Hizmet Inovasyonu” konusunda en verimli yazarlar ve {iretim oranlar1 ne kadardir?
Konu ile ilgili en fazla yayin yapilan tilkeler ve tiniversiteler hangileridir?

En fazla atifin alindigy iilkeler hangileridir?

Kiresel bazda en fazla atif alan makaleler hangileridir?

“Hizmet Inovasyonu” konulu calismalarda kullanilan anahtar kelimeler ve anahtar kelimeler
arasinda birlikte kullanilan kelimeler nelerdir?

9. Konu hakkinda yazarlar arasindaki is birligi ne durumdadir?

N~ WN

3. Arastirma Bulgulan

Tablo 2°de Web of Science veri tabanindaki “Hizmet Inovasyonu” konulu yayinlara iliskin genel
bulgulara yer verilmistir. Konu ile ilgili ¢galismalarin 1981-2021 (Temmuz) yillar1 arasinda 5928
yazar tarafindan 1512 makalede ve 1344 farkli kaynakta (dergiler, kitaplar vb.) yayinlandigi
goriilmektedir. Yayimn basina diisen ortalama atif sayisinin 14,98; tek yazarli yaymlarin yazar
sayisinin 461, yayin bagina diisen yazar sayisinin ise 2,08 oldugu bulgulanmaistir.
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Zaman Aralig1 1981-2021
Kaynaklar (Dergiler, Kitaplar vb.) 1298
Belgeler 2856
Yillik Ortalama Yayin 6.18
Makale Basina Diisen Ortalama Atif Orani 14.98
Makale Basina Diisen Yillik Ortalama Atif Orani 2.212
Makaleler 1512
Anahtar kelimeler (ID) 2413
Yazarlar 5928
Tek Yazarli Yayinlarin Yazar Sayisi 461
Cok Yazarli Yaymlarin Yazar Sayist 5467
Tek Yazarli Yayimn Sayist 525
Yazar Bagina Diisen Yayin 0.482
Yayin Basina Diisen Yazar 2.08
Is Birligi Indeksi (CI) 2.35

Web of Science veri tabaninda “Hizmet Inovasyonu” ile ilgili yayimlarin 1981 ile 2021(Temmuz)
yillar1 arasindaki yayin sayilar1 Sekil 1°de verilmistir.

Sekil 1: Yillara Gére Yayin Sayilart

Annual Scientific Production

300

Articles

100

1981 1983 1985 1987 1989 1991 1993 1995 1997 1999 2601 2003 2005 2007 2009 2011 2013 2015 2017 2019 2021
Year

Sekil 1’de goriildiigii gibi 2000’li yillardan itibaren hizmet inovasyonu konusunda yapilan
caligmalarda bir artis oldugu goriilmektedir. Konu ile ilgili yaym sayisinin 2005 yilindan 2012
yilina kadar diizenli bir sekilde artis gdsterdigi tespit edilmistir. Yayin sayisindaki artigin 2012
yilindan 2016 yilina kadar yine istikrarli bir sekilde devam ettigi goriilmektedir. 2012 yilinda (111
yayi), 2013 yilinda (185 yayin), 2014 yilinda (208 yayin), 2015 (229 yayin) ,2016 yilinda (293
yayin), 2017 yi1linda (262 yayin), 2018 yilinda (276 yayin), 2019 yilinda (239 yayin), 2020 yilinda
(241 yayin) ve 2021 (Temmuz ayina kadar) yilinda (134 yayin) yapildig: tespit edilmistir. Ayrica
1981 ve 1993 yillar1 arasinda hizmet inovasyonu konusunda Web of Science veri tabanina kayitl
1 adet veri oldugu tespit edilmistir. Web of Science veri tabaninda “Hizmet Inovasyonu” ile ilgili
en fazla yayin yapilan ilk 10 dergiye iliskin bilgiler Sekil 2’de verilmistir.
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Sekil 2: Konu ile Ilgili En Fazla Yayin Yapilan Ilk 10 Dergi

Most Relevant Sources

BRITISH JOURNAL OF OCCUPATIONAL THERAPY e
SERVICE INDUSTRIES JOURNAL e
JOURNAL OF BUSINESS RESEARCH e
JOURNAL OF SERVICE MANAGEMENT °

SUSTAINABILITY

Sources

JOURNAL OF SERVICES MARKETING

INDUSTRIAL MARKETING MANAGEMENT °

INTERNATIONAL JOURNAL OF CONTEMPORARY HOSPITALITY

JOURNAL OF BUSINESS & INDUSTRIAL MARKETING

-

JOURNAL OF SERVICE RESEARCH

o} 20 40 60 80

N. of Documents

Sekil 2’ye bakildiginda en fazla yaymin 85 makale ile British Journal of Occupational Therapy
dergisinde yaymlandig1 goriilmektedir. Service Industries Journal dergisi 60 yayin ile en fazla
yaymin yapildigi dergi siralamasinda ikinci sirada yer alirken, Journal of Business Research
dergisinin 51 yayin ile iiciincii sirada yer aldigi goriilmektedir. Journal of Services Research
dergisinde ise konu ile ilgili 26 yayin yer almakta ve dergi en fazla yaym yapilan dergi
siralamasinda 10. sirada yer almaktadir. Konu ile ilgili yaymn yapilan dergilerin kaynak indeks
bilgilerine iligskin bulgular Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3: Dergilerin Kaynak Indeks Bilgileri

Toplam  Toplam Yayina

Dergi h-Index g-Index m-Index Auf Makale  Baslama
Sayist Sayist Yili
Journal of Service Management 24 46 1.846 2469 46 2009
Journal of Business Research 22 48 0.846 2582 48 1996
Journal of Service Research 20 25 1.538 2995 25 2009
Service Industries Journal 20 3 - 1533 57 -

Int. Journal of Contemporary

Hospitality Management 7 27 2.125 e 31 2014
Journal of Product Innovation 17 29 0.653 1392 29 1996
Management

Journal of Services Marketing 16 22 - 556 32 -

i i 1062

Industrial Marketing 15 32 0.937 33 2006
Management

Research Policy 15 17 0.6 1732 17 1997
Technovation 15 18 0.882 1219 18 2005

Tablo 3’te Web of Science veri tabaninda taranan “Hizmet Inovasyonu” konulu ¢alismalarin yer
aldigr ilk 10 derginin h-indeksi, g-indeksi, m-indeksi yayin sayisi, dergilere yapilan atiflar,
konunun yayinlanmaya basladig1 yil ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Toplam atifta ilk {i¢ sirada
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Journal of Service Research (2995), Journal of Business Research (2582), Journal of Service
Management (2469) dergilerinin oldugu tespit edilmistir. Dergilerdeki toplam makale sayisinda
ise ilk ii¢ sirada Service Industries Journal (57), Journal of Business Research (48), Journal of
Service Management (46), dergilerinin etkili oldugu goriilmektedir.

Tablo 4’te “Hizmet Inovasyonu” ile ilgili en fazla yaym yapan ilk 10 yazara iliskin bilgilere yer
verilmistir.

Tablo 4: Konu ile Iigili En Fazla Yayin Yapan Ilk 10 Yazar

Yazarlar Makale sayist Makalelerin Kesirli Verileri
Witell L. 20 5.25
Chen Js. 19 6.75
Tsou Ht. 18 8.17
Rubalcaba L. 16 6.73
Edvardsson B. 15 3.58
Gallouj F. 13 4.53
Gustafsson A. 13 3.41
Jian Zq. 13 5.17
Chiu Wh. 11 3.25
LiL. 11 3.27

Tablo 4’¢ bakildiginda “Hizmet Inovasyonu” konusunda Web of Science veri tabaninda
yaymlanan makalelerin yazarlar1 arasinda en fazla yayini yapan yazarlar; Witell L. (20 makale),
Chen Js. (19 makale), Tsou Ht. (18 makale), Rubalcaba L. (16 makale), Edvardsson B. (15
makale), Gallouj F., Gustafsson A. ve Jian Zq.(13 makale) ve Chiu Wh. ve Li L.( 11 makale)
olarak tespit edilmistir.Yillar i¢inde konu ile ilgili en fazla yayin yapan ilk 10 yazarmn {iretim
oranlarina iliskin bilgiler Sekil 3’te verilmistir.

Sekil 3: En Fazla Yayin Yapan Yazarlarin Uretim Oranlart

Top-Authors' Production over the Time

WITELL L - - [®] @
CHEN JS - -
TSOU HT . P, B
RUBALCABA L &
e
© EDVARDSSON B = &
=
e
g GUSTAFSSON A- - - e [ ) o
JIAN ZQ-
GALLOU] F- -
CHIU WH-
LIL- e
W co (=3 ™~ = w co o
=1 =1 = — — — =1 ~
<] =] S b=} =] S S =]
~ ~ ~ ™~ ~ ~ ~ ™~
Year

Sekil 3’te “Hizmet Inovasyonu” ile ilgili en fazla yaym yapan ilk 10 yazarin yillara gére yaymn
yapma oranlarina iliskin bilgiler yer almaktadir. Witel L.’nin en fazla yaymi (3 makale) 2010 ve
2018 yillarinda yaptig1 en fazla atif aldig1 yilinda 220 atif ile 2016 yili oldugu tespit edilmistir.
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Chen Js. 2017 ve 2018 yillarinda konu ile ilgili 3 makale yayinlamistir. Tsou Ht. 2011 yilinda
yapmis oldugu yayinla en fazla atifi (124 atif) bu yilda almistir. Rubalcaba L. 2019 yilinda konu
ile ilgili 1 yaym 2020 yilinda da 2 yayin yapmis fakat bu yillarda hi¢ atif almamistir. Edvardsson
B. 2014 yilinda “Understanding New Service Development And Service Innovation Through
Innovation Modes” isimli makalesi ve “Design For Value Co-Creation: Exploring Synergies
Between Design For Service And Service Logic” isimli yaymladigi 2 makale ile en fazla atif
sayisini (98 atif) bu yilda almistir. Gustafsson A. 2016 yilinda konu ile ilgili 3 yayin yapmis ve
246 atif almistir. Jian Zq. konu ile ilgili ilk yayinini 2013 yilinda yapmustir. Gallouj F. 2016 yilinda
konu ile ilgili 4 yayin yapmis ve 54 atif almistir. Chiu Wh. yaymlarini1 2013 ve 2017 yillar arasinda
yapmustir. Li 2006 yilinda ilgili konu ile ilgili olarak 1 tane yayin yapmis ve hi¢ atif almamuistir.
Li’nin konu ile ilgili bir bagka yayin1 2011 yilinda yayinlanmis ve yillik atif oran1 35.64 olarak
tespit edilmistir.

“Hizmet Inovasyonu” ile ilgili Web of Science veri tabaninda yayinlanan ¢aligmalarda en fazla
yayin yapilan ilk 10 iiniversiteye iliskin bilgiler Tablo 5°te verilmistir.

Tablo 5: Konu ile ligili En Fazla Yayin Yapiulan Ilk 10 Universite

Universite Yayin Sayist Ulke
Karlstad Universitesi 60 Isveg
Linkoping Universitesi 44 Isveg
Asia Universitesi 41 Tayvan
Aalto Universitesi 40 Finlandiya
The Hong Kong Polytechnic Universitesi 29 Hong Kong
Yuan Ze Universitesi 29 Tayvan
National Chengchi Universitesi 27 Tayvan
Queensland Teknoloji Universitesi 27 Avustralya
Zhejiang Universitesi 26 Cin
Hanken School of Economics 23 Finlandiya

Tablo 5’e bakildiginda konu ile ilgili en fazla yayinm yapildig: ilk 2 {iniversitenin Isveg’teki
kurumlar oldugu gériilmektedir. Karlstad Universitesi’nde “Hizmet Inovasyonu” konulu 60 yayin,
Linkdping Universitesi’nde ise 44 yaym yapildigi tespit edilmistir. Tayvan’daki National
Chengchi Universitesi’nde ve Avustralya’daki Queensland Teknoloji Universitesi’nde konu ile
ilgili yaym sayilarmin 27 oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte Tirkiye’deki {iniversite
kurumlarindan Yasar Universitesi’nin 5 yayn ile 279. Sirada oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 6’da konu ile ilgili en fazla yayin yapilan ilk 10 iilkeye iligkin bulgulara yer verilmistir.
Tablo 6: Konu ile Ilgili En Fazla Yayin Yapilan Ilk 10 Ulke

Ulke Yayin Sayist
Cin 1249
UK 640
ABD 582
Avustralya 258
Finlandiya 230
Isveg 212
Almanya 210
Ispanya 197
ftalya 168
Norveg 157

Tablo 6’da konu ile ilgili en fazla yayin yapilan iilke siralamasina bakildiginda 1249 yayn ile
Cin’in ilk sirada, 640 yayin ile UK’ nin ikinci sirada, 582 yayin ile de ABD’nin {igiincii sirada yer
aldig1 goriilmektedir. Isve¢ ve Almanya’nin yayin sayilarinin birbirine yakin oldugu (isveg;212,
Almanya;210), Norve¢’in 157 yaym ile onuncu sirada yer aldigi goriilmektedir. Ayrica
Tiirkiye’nin 46 yayin sayisi ile 25. sirada yer aldigi tespit edilmistir. 87 farkli iilkeden hizmet
inovasyonu ile ilgili yaymlarin yapildig: tespit edilmistir.

Sekil 4’te konu ile ilgili en fazla atif alan tilkelere iligkin atif bilgilerine yer verilmistir.

Sekil 4: Konu ile Iigili Atif Alan Ulkeler

Most Cited Contries

s e
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@
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M. of Citations

Web of Science veri tabaninda yer alan yayinlarin iilkelere gore en fazla atif alma oranlarma
bakildiginda 10541 atif sayis1 ile USA ilk sirada yer almaktadir. Cin yayin sayisi en fazla olan ilk
tilke olmasina ragmen 4258 atif sayis1 ile ii¢iincii sirada yer almaktadir. Ayrica 120 atif sayisi ile
Tirkiye’nin 29. sirada oldugu tespit edilmistir. Bahreyn, Jamaika, Kenya, Kuveyt, Letonya,
Slovakya ve Uganda’da yapilan yayinlarin atif sayisinin 0 oldugu tespit edilmistir. Kiiresel bazda
en fazla atif alan ilk 10 makaleye iliskin bilgiler Tablo 7’de verilmistir.
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Tablo 7: Kiiresel Bazda En Fazla At:f Alan 71k 10 Makale

Toplam Yillik
Yazar Dergi Yayin Anflar Toplam
Anf
Moving Forward and Making a
Ostrom vd., (2010).  Journal of Service Research  Difference: Research Priorities for 798 66.5000
The Science of Service
Service Innovation and Smart
Lee vd., (2014). Procedia Cirp Analytics for Industry 4.0 and Big 708 88.5000
Data Environment
Hjalager (2010). Tourism Management A Revn?w of Innovation Research 646 53.8333
in Tourism
Ostrom vd., (2015).  Journal of Service Research Ser\{lce Researgh Priorities In a 638 91.1429
Rapidly Changing Context
Maglio ve Spohrer  Journal of The Academy of . .
(2008). Marketing Science Fundamentals of Service Science 574 41.0000
Lusch ve Nambisan ~ Management Information Service Innovation: A Service- 560 80.0000
(2015). Systems Quarterly Dominant Logic Perspective '
Tennenhouse vd., IEEE Communications A Survey of Active Network
(1997). Magazine Research 509 20.3600
Zammuto vd., e . Information Technology and The
(2007). Organization Science Changing Fabric of Organization 450 30.0000
Bitner vd., (2008). Callforma Management Serwcg Blueprmtm_g: A Practlgal 424 302857
Review Technique for Service Innovation
Atuahene Gima Journal of Business Market Orientation and Innovation 413 15.8846

(1996).

Research

Tablo 7°de yazarlar ve dergiler birlikte ele alinarak kiiresel bazda en fazla atif alan ilk 10 makaleye
iliskin yazar, dergi ve atif bilgilerine yer verilmistir. Hizmet inovasyonu ile ilgili Ostrom vd.,
(2010) tarafindan Journal of Service Research dergisinde yaymnlanan “Moving Forward and
Making a Difference: Research Priorities for The Science of Service” baglikli makale kiiresel
bazda 798 atif sayis1 ve yillik ortalama 66,5 atif orani ile ilk sirada yer almaktadir. Atuahene Gima
(1996) ‘nin Journal of Business Research dergisinde yaymlanan “Market Orientation and
Innovation” isimli makalesi kiiresel bazda 413 atif alirken yillik ortalama atif oran1 15.88 olarak

tespit edilmistir.
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Sekil 5°te “Hizmet Inovasyonu” ile ilgili konularda kullanilan anahtar kelimelerden olusan kelime
bulutuna iligkin gorsele yer verilmistir.

Sekil 5: Kelime Bulutu

framework < Innovati L s —
strategy "g'.’g"':',"g k“ﬂWle ge co-creation

firms
allnntinn firm benaviorbusiness

industry networks icust.merr

I;;::;';:i'.z.';’" s“‘“’"ss “ m n A G Lsiaica
Ill'(ll:llll:l e sirategies
tecnnn ogy o tI!}ant logic

designperspective au

“Hizmet Inovasyonu” konulu g¢alismalarin keywords pluslarina bakilmis ve konu ile ilgili
incelenen yayinlarda toplam 2413 anahtar kelime elde edilmistir. Sekil 5 incelendiginde; en fazla
kullanilan anahtar kelimenin “performance” oldugu goriilmektedir. “Performance” kelimesinin
toplamda 385 kez kullanildig: tespit edilmistir. En fazla kullanilan ikinci anahtar kelime “service
innovation” ise 336 kez kullanilmistir. Bu iki anahtar kelimeyi sirasiyla “management” (308 kez),
“impact” (243 kez), “model” (221 kez), “knowledge” (188 kez), “dominant logic” (180 kez),
“technology” (162 kez) “innovation” (158 kez) ve “market orientation” (142 kez) anahtar
kelimeleri takip etmektedir.

Anahtar kelimeler arasinda birlikte kullanilan kelimelerin analizine iliskin gorsele Sekil 6’ da yer
verilmigtir.

Sekil 6: Birlikte Kullanilan Kelimeler

e
R
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e e
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Birlikte kullanilan kelime aglarina bakildiginda 3 ayr1 kiimenin olustugu goriilmektedir. 1. kiimede
“performans’’ anahtar kelimesi ile birlikte; “impact, model, knowledge, antecedents, capabilities,
quality, strategy, firms, determinants, organizations, success, orientation, customer, satisfaction,
behaviour, integration, capability” anahtar kelimelerinin, 2. Kiimede “management” anahtar
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kelimesi ile birlikte; “dominant logic technology, innovation, systems, design, perspective,
product, co-creation, framework, industry, business, science, strategies, firm, adoption,
information, network, business services” anahtar kelimelerinin ve 3. kiimede de “service
innovation” anahtar kelimesi ile birlikte; “market orientation, product development, dynamic
capabilities, firm performance, research and development, absorptive-capacity, information-
technology, competitive advantege, value creation, product innovation, moderating role, mediating
role kelimelerinin birlikte kullanildig1 goriilmektedir.

Konu ile ilgili olarak yazarlar arasindaki is birligine ait gorsel sekil 7’de verilmistir.
Sekil 7: Yazar Is Birligi
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Sekil 7°de yazar is birligi konusunda 10 farkli kiimenin olustugunu gostermektedir. Kirmizi renkli
1. kiimede Chen ve Tsou’nun konu ile ilgili ig birliklerinin oldugunu ve bu is birliginin diger
yazarlar arasindaki is birliginden daha fazla oldugunu baglantilarin kalinligindan anlamak
miimkiindiir. Yesil renkli tiglincti kiimede is birliginde olan yazarlarin sayisinin diger kiimelere
gore daha fazla oldugu ve bu yazarlarin; Witell, Edvardsson, Gustafsson, Gebauer, Kristensson,
Patricio ve Andreassen oldugu goriilmektedir.

4. Sonug

Sanayilesmis olan birgok iilkenin hizmet temelli ekonomi yapisina gegmesi, internet kullaniminin
ticareti kiiresellestirmesi inovasyon ile ilgili calismalarin ortaya ¢ikisini ve hizmet inovasyonunun
onemini ortaya koymustur Chen ve digerleri, 2011:1332). Bu trende ragmen hizmet inovasyonu,
hizmet yonetimi ve inovasyon literatiiriinde en az anlasilan konular arasinda kalmistir (Yen, Wang,
Wei, Hsu ve Chiu, 2012:813). Bu arastirma ile 1981-2021 yillar1 arasinda “Hizmet Inovasyonu”
anahtar kelimesi altinda Web of Science veri tabaninda yayinlanan ¢alismalarda; yayinlarla ilgili
genel bilgiler nelerdir?, Yillara gore yayin sayilar1 dagilimi nasildir?, Konu ile ilgili en fazla yayin
yapilan dergiler ve indeks bilgileri nelerdir?, “Hizmet Inovasyonu” konusunda en verimli yazarlar
ve liretim oranlar1 ?, Konu ile ilgili en fazla yayin yapilan iilkeler ve tiniversiteler hangileridir?,
En fazla atifin alindig iilkeler hangileridir? Kiiresel bazda en fazla atif alan makaleler hangileridir?
“Hizmet Inovasyonu” konulu ¢alismalarda kullanilan anahtar kelimeler ve anahtar kelimeler
arasinda birlikte kullanilan kelimeler nelerdir?, Konu hakkinda yazarlar arasindaki is birligi ne
durumdadir? Sorularina cevap aranmistir.
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“Hizmet Inovasyonu” anahtar kelimesi ile yapilan bibliyometrik analiz sonucunda konu ile ilgili
1344 farkli kaynakta (dergiler, kitaplar vb.) 1512 makalenin yayinlandigi, yayimn basina ortalama
atif sayisinin 14,98 oldugu, tek yazarli yaymlarin yazar sayisinin 461, yayin basina diisen yazar
sayisinin ise 2,08 oldugu bulgulanmistir.1981 ve 2021 yillar1 arasinda en fazla yayimin yapildigi
yilin 2016 y1l1 oldugu, 1981°den 2000°1i yillara kadar konu ile ilgili ¢aligma sayisiniz az oldugunu
sOylemek mimkunddr.

Inovasyonun giincel bir kavram olmasi ile birlikte inovasyon konulu ¢alismalarin daha ok {iriin
inovasyonu odakl1 yapilmis olmasi ve hizmet inovasyonu ile ilgili ¢aligsmalara ilginin son yillarda
artmis olmasi bu sonucu destekler niteliktedir. Konu ile ilgili ¢alismalarin yapildig: dergilerin
yayina baslama yillarinin 90’1 yillarin sonu ve 2000’li yillar oldugu sonucuna ulasilmistir. En
fazla yayin yapan yazar Witel L.’nin en fazla yayin1 2010 ve 2018 yillarinda yaptig1 en fazla atif
aldig1 yilinda 220 atif ile 2016 yili oldugu tespit edilmistir. En fazla yaymin yapildig: ilke
siralamasinda Isveg’ ten Karlstad Universitesinin birinci sirada, Linkdping Universitesinin de
ikinci sirada yer aldig1 goriilmektedir. En fazla yayinin yapildig ilk 10 iilke siralamasinda Cin ilk
sirada yer alirken Norveg onuncu sirada yer almaktadir. En fazla yaymin yapildigi iilke Cin
olmasina ragmen en fazla atif alan {ilke siralamasinda USA ilk sirada yer almaktadir. Kiiresel
bazda en fazla atif alan ilk 10 makale siralamasinda Ostrom ve digerleri.’nin 2010 y1linda Journal
of Service Research dergisinde yayinlanan “Moving Forward and Making a Difference: Research
Priorities for The Science of Service” baglikli makalesinin oldugu tespit edilmistir. Yapilan
calismalarda anahtar kelime olarak “Hizmet Inovasyonu” ile birlikte en fazla kullanilan
kelimelerin “performans” kelimesi oldugu bulgulanmustir.

Calismadaki verilerin 1981-2021 yili temmuz ayma kadar olan kaynaklardan taranmis olmasi
arastirmanin kisitlarindandir. Bununla birlikte bu tarihten sonraki “Hizmet inovasyonu” konulu
calismalara iliskin yazar bilgisi, atif bilgisi, yayin yapilan iilke, birlikte kullanilan kelimeler vb.
gibi bibliyometrik analizde kullanilan kavramlar ile birlikte yapilacak benzer ¢aligmalar ile daha
fazla bilgiye ulasilabilmesi miimkiindiir. Ayrica “Hizmet Inovasyonu” anahtar kelimesi ile sadece
Web of Science veri tabanindaki kaynaklara ulasilmis olmasi da bir kisittir. ileride yapilacak olan
caligmalarda arastirmacilarin diger veri tabanlarindaki kaynaklar ve bibliyometrik analize ek
olarak icerik analizi vb. analizler ile de calismalarini farklilagtirmalar1t miimkiin olabilecektir.
Diger inovasyon tiirleri ile ilgili yapilmis olan ¢alismalarin bibliyometrik analizi yapilarak tiirler
arasindaki yayin yogunluklar1 degerlendirilebilir.

Belirli bir konu ile ilgili yapilmis olan akademik ¢aligmalarin sayis1 ve gelisim diizeyinin tespit
edilmesi agisindan 6nemli bir arag olarak kullanilan bibliyometrik analiz yontemine olan ilgi son
zamanlarda artmistir. Analizden elde edilen bulgular konunun akademik anlamdaki gelisim
durumunu, alanda konuya yogunlasmis olan arastirmacilar1 ve dagilimlarini tespit etme noktasinda
fayda saglamaktadir. Bu calismadan elde edilen bulgular ile de “Hizmet inovasyonu™ anahtar
kelimesi kullanilarak alandaki yazarlar ve g¢alismalar1 daha iyi analiz ederek konu ile ilgili
akademik caligmalarin gelisimini gozlemleyebilmek miimkiindiir. Arastirmadan elde edilen
bulgular dogrultusunda “Hizmet Inovasyonu” ile ilgili ¢alismalarin sayisinda artisin oldugu
aragtirmacilarin konuya ilgisinin arttigin1 sdylemek miimkiindiir. Yapilan analiz sonrasinda ileride
konu ile ilgili yapilacak olan calismalarin 6zgiinliigiinii saglamak acisindan faydali bilgiler
sunulmas1 umulmaktadir.
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