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Amag - “Miisteri memnuniyeti” kavrami iizerine yayimlanmis makalelerin bibliyometri analizi ile
incelemesi yapilarak, bu alanda takip edilen yaym, atif iligkilerinin ve egilimlerinin belirlenmesi ve
degerlendirilmesidir. Ayrica yayin, yazar, kaynak, kurum ve iilke bazinda istatistiksel bilgiler verilerek
bu alanlarda arastirma yapan bilim insanlarina fayda saglamak ve kullanilabilecek veriler {iretmek
amaglanmaktadir.

Yontem - Bu kapsamda, miisteri memnuniyeti kavramu iizerine 1981- 2022 yillar1 arasi kapsayacak
sekilde WoS veri tabaninda yayinlanmakta olan 5982 makale R programi aracilig ile analiz edilmistir.

Bulgular - Analiz sonuglarma gore 10963 yazar, 479 farkl dergide “miisteri memnuniyeti” kavramini
aragtirmalarinda konu edinmistir. Ayrica yillik ortalama 15.39 yaym yapilmis ve bu yayinlara makale
basma yillik 48.21 atif yapilmustir. Bu ¢aligmalar i¢inde 27 calisma ile en ¢ok “miisteri memnuniyeti”
kavramu iizerine yaym yapan yazar Mattila AS olmustur. 220 yayin ile en ¢ok Journal of Retailing and
Consumer dergisinde yaymn yayimlanmigtir. Ulkeler baglaminda en fazla yaymn Amerika Birlesik
Devletleri'nde (n=1267) gergeklesmistir.

Tartisma - Konu alanina iliskin olarak bu kavramin detaylandirilmasi ve iizerinde calisiimasi gerekliligi
goriilmiistiir. Bu kavrama y&nelik olarak alanda eksiklik goriilmiis ve konu alanina yonelik olarak
literatiir bilgisini bir arada bulundurmasi ve alana ilgi duyan ve arastirma yapmay1 diisiinen
aragtirmacilara alandaki 6nemli yayinlari, yazarlari, kurumlari, kaynaklari ve {ilkeleri gosteren bir
calisma olmasi yoniiyle referans olacag: diisiiniilmektedir.
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Purpose — The aim of this study is to examine the articles published on the concept of "customer
satisfaction" with bibliometric analysis, and to determine and evaluate the publications, citation
relationships and trends followed in this field. Moreover, it is aimed to benefit scientists doing research
in these fields by providing statistical information on the basis of publications, authors, sources,
institutions and countries.

Design/methodology/approach — Therefore, 5982 articles published in the WoS database covering the
period between 1981 and 2022 on the concept of customer satisfaction were analyzed through the R
program.

Bulgular - According to the analysis results, 10,963 authors covered the concept of "customer
satisfaction” in their research in 479 different journals. Additionally, an average of 15.39 publications
were made annually and 48.21 citations per article were made to these publications annually. Among
these studies, the author who published the most on the concept of "customer satisfaction" was Mattila
AS, with 27 studies. The most publications were published in the Journal of Retailing and Consumer,
with 220 publications. In terms of countries, the highest number of publications took place in the United
States (n=1267).

Discussion - It has been observed that this concept needs to be elaborated and studied in relation to the
subject area. It is thought that it will be a reference for researchers who are interested in the field and
who are thinking of conducting research in the field, as a study showing important publications,
authors, institutions, resources and countries in the field.
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1. GIRIS

Doniiglimiin ve gelisimin durmaksizin yasandig1 diinyada, teknolojinin gelisimi ile birlikte tiiketicilerin daha
bilingli satin almalar gerceklestirdigi goriilmektedir. Isletmeler agisindan rekabete sebep olan bu durumla
birlikte, daha kaliteli iiriinlerin daha uygun fiyatlara pazarlanmasi ve miisteriyi elde tutma ¢abasinin arttig1
bilinmektedir. Uyar (2018)'e gore, isletmeler kaybettikleri miisterilerin bir¢ogunu (%68) tekrar
kazanamamaktadir. Bu sebeple, miisteri memnuniyeti kavrami 6nemli ve degerlidir. Miisterinin memnun
edilmesi adina kaliteli hizmetin sunulmasi gerekmektedir. Isletmelerin kaliteli {iriinii uygun fiyatlarla
tiiketicilere ulastirabilmek adina isletmelerinin giiglii ve zayif yonlerinin farkinda olabilmeleri, hangi firsatlari
degerlendirebilecekleri ve nasil bir siirdiiriilebilir faaliyet gosterebilecekleri konusunda siirekli analiz
yapmalar1 gerekmektedir. Miisterilerden gelen doniigleri detaylica incelemeli ve acil durum planlarini da
gerektigi zamanlarda ise kosmalidir. Miisterilerin bir¢cogu (%80) eger istek ve sikayetleri cevap bulursa,
isletmenin iiriinlerini almaya devam edeceklerini belirtmislerdir (Oger & Bayuk, 2001). Kisacasi, isletmeler,
miisteri memnuniyetini olusturabilmek adina, miisteri odakh bir anlayista olmalidir.

Miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin satin alma 6ncesi beklentileri ve satin aldiktan sonraki {iriinden elde
edilen yeterlilik olarak ifade edilebilir (Karpat, 1988) Kisaca, tiiketicinin almis oldugu {iriinden mutluluk
duymasi anlamina gelmektedir (Lengler & Moyano, 2011). Istedigini elde etmis ve mutlu olmus bir miisteri,
cevresindeki insanlara da almus tirtinle ilgili olarak olumlu tutumunu paylasacak ve kiigiik ¢apli bir pazarlama
ag1 olusabilecektir ayni zamanda firmanin karliligi acisindan da dogrudan bir iliski vardir (Churchill &
Surprenant 1982). Almis oldugu iirtinden mutlu olmayan mdiisteri de ayni sekilde olumsuz tutumunu da
cevresi ile paylasacaktir (en az 10 kisi) (Gerson, 1997). Bu sebeple, hem memnuniyet hem de memnuniyetsizlik
cok fazla yayilima sahip olabilmektedir. Isletmelerin agiklanan bu nedenlerden dolay1, miigterinin {iriinden
mutlu olmasini, memnun kalmasini saglayabilmelidir.

Isletmelerin devamlilig, karliliklarinin artmasi {izerine ve pazar paylarim arttirma iizerine oldugu igin
miisteri memnuniyetine 6nem vermek gerekmektedir. Uriiniin/hizmetin kalitesi, iiriiniin fiyat: (Cat1 &
Kocoglu, 2008), taleplerin karsilanmasi, beklentilerin gergeklesmesi, gevresel etkilesim (ispir, 2008), isletmenin
imaji, (Marangoz & Akyildiz, 2007), servis ve hiz (Ozgﬁven, 2008) miigterilerin satin alma davraniglarin
etkilemektedir. Ayrica, miisteriler kendi yasam tarzlari, deneyimleri, beklentileri ve bireysel ve toplumsal
degerlerini de satinalma davranislarina yansitirlar. (Mavis vd., 2010). Miisterinin bir iirlinden memnun olmasi
gecen silire iginde sadakatini de arttiracaktir. Bu sayede, isletmeler kendi miisteri portfoytine sahip
olabilmektedir.

Bu calismada da, son yillarda onemini giderek arttiran kavram olan miisteri memnuniyeti kavrami iizerine
bibliyometri analizinin yapilmas1 amaclanmaistir.

Bibliyometri analizi bir alanda yer alan degisimi sergilemek ve alanda yer alan calismalarin egiliminin,
kavramsal, sosyal ve entelektiiel yapisinin incelenmesidir (Aria & Cuccurullo, 2022). Bu amagcla, miisteri
memnuniyeti kavramina yonelik alanda verimliligi arttirabilmek adina, konu alanina yonelik olarak literatiir
bilgisini bir arada bulundurmasi ve alana ilgi duyan ve arastirma yapmay: diisiinen arastirmacilara alandaki
onemli yayinlari, yazarlari, kurumlari, kaynaklar: ve tilkeleri gosteren bir ¢alisma olmasi yoniiyle bu alanda
referans olacag diisiiniilen bu ¢alisma gergeklestirilmistir. Bu kapsamda aragtirmanin problem ciimlesi ve alt
problemler asagidaki gibidir;

1. Miisteri memnuniyeti kavramu ile ilgili yapilan ¢calismalarin trendi ve egilimi nasildir?
a) Miisteri memnuniyeti kavraminin genel yapisi nasildir?

b) Miisteri memnuniyeti kavraminin kavramsal yapist nasildir?

¢) Miisteri memnuniyeti kavraminin entelektiiel yapisi nasildir?

d) Miisteri memnuniyeti kavraminin sosyal yapis1 nasildir?
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2. YONTEM
2.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirma nitel arastirma yontemlerinden biri olan dokiiman incelemesi ile gerceklestirilmistir. Calismada,
1981-2022 yillar1 arasini kapsayan miisteri memnuniyeti kavrami ilgili makalelerin bibliyometrik analizi
iizerine yapilmigtir. Calismanin amaci, R paket programi {izerinden yapilmig olan bibliyometrik analizlerle
miisteri memnuniyeti kavramu ile ilgili iliski aglarinin ortaya ¢ikarilmas: amaglanmaktadir.

Bibliyometri analizi, kaynaklarin ve bunlar arasindaki iliskilerin tanimlanmasini ve gorsellestirilmesini
saglamaktadir. Gergeklestirilen ¢alisma, tanimlayici bibliyometri ve degerlendirici bibliyometri kapsaminda
yiriitiilmiistiir. “Tanimlayict bibliyometri" konu alaminin yazarlara, yaymn yillarina, konulara, iilkelere ve
dillere gore dagilimini ve egilimlerini ortaya koymaktadir. "Degerlendirici bibliyometri" ise yazarlar, yayinlar
ve iilkeler arasindaki iligkilerin yazar alintilar1 yoluyla analiz edilmesini saglamaktadir. (Osareh, 1996).

2.2. Secim Stratejisi ve Kriterleri ve Sinirliliklar:

Veriler, sistematik Incelemeler ve Meta-Analiz (PRISMA) igin Tercih Edilen Raporlama Ogeleri (PRISMA)
yonergelerine uygun olarak Web of Science (WoS) veritabanindan alinmistir (Moher, Liberati, Tetzlaff &
Altman, 2009).

WoS veri tabaninda “customer satisfaction” anahtar kelimesi aratilarak, kaynaklarda yer alan makalelerin
bibliyometrik ozellikleri belirlenmektedir. Tablo 1’de ¢alismalarin dahil etme ve dislanma kriterleri yer
almaktadir.

Tablo 1. Calismalarin dahil etme ve dislanma kriterleri

Calismalarin Dahil Edilme Kriterleri Calismalarin Digslanma Kriterleri

Miisteri memnuniyeti kavramini icermesi

1981 - 2022 yillar1 arasini kapsamast 2023 tarihinde yapilmis olan ¢alismalar

WoS veri taban1 (algoritma simrlamast) Diger veri tabanlar1

Prestijli ve bilimsel indeksler veya veri Editorial material, konferans kagitlari, early access,
tabanlarindaki ¢alismalar (WoS) review article, kitap, kitap boliimleri, letter, not,

meeting abstract

“business” ve “management” alanlar1 kisitlamasi

Tam metin makale

Calismada memnuniyeti kavrami iizerine yayinlanan sadece WoS veri tabaninda indekslenmis makalelere yer
verilerek, diger veri tabanlarina yer verilmemesi ve yalnizca 1981-2022 yillar1 arasindaki makaleleri kapsamasi
bu ¢alisma i¢in bir siurlilik olusturmaktadir. 2023 yilinin heniiz tamamlanmamis olmasi sebebi ile calismadan
¢ikarilmistir. Tablo ..."da yer alan ¢alismalarin dahil etme ve diglanma kriterlerinde ve Sekil 1’de yer alan dahil
edilen makalelerin tanimlanmasi ve taranmas: siirecinin PRISMA akis diyagraminda detayli bilgiye yer
verilmistir.

2.3. Evren ve Orneklem

Aragtirma verileri, WoS veri tabaninda yer alan, 1981 - 2022 yillar1 arasim kapsayan ve “business” ve
“management” konu alanindaki farkli kaynaklarda yayimlanan “customer satisfaction” anahtar kelimesinin
kullanildig1 makale tiirii dokiimanlardan elde edilmistir. Ancak ilgili konu hakkinda, editorial material,
konferans kagitlari, review article, early access, letter, meeting abstract, , kitap, kitap boliimleri, vb. diger
calisma tiirii dokiimanlar ¢alisma disinda birakilmistir.

Bibliyometrik ¢alismalarda en 6nemli kaynaklar, Social Science Citation Index (SSCI), Science Citation Index
Expanded (SCI - Expanded) ve Art & Humanities Citation Index (A&HCI) uluslararas: atif indeksleri olarak
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goriilmektedir. Bu indekslere ulasim saglayan veri tabanlarindan birisi olmasi nedeniyle ve R-Studio
programu tiizerinden calistirilan bibliyometrik analiz sistemi uyumluluk gosterdigi icin, bu arastirmayi
gergeklestirmek icin veri tabani olarak WoS segilmistir (Aslanci, 2022; Kurtulus & Bilen, 2021).

2.4. Veri Toplama Arac1

Aragtirmada WoS veri tabaninda “customer satisfaction” anahtar kelimesi ile arama yapilarak 1981-2023
yillar1 arasinda toplam 40994 calismaya ulasilmistir. WoS veri tabaminda, “Topic” alanina girilen anahtar
kelimeleri baslikta, 6zette, yazar anahtar kelimelerinde ve Keyword Plus’ta aramaktadir. Keyword Plus bir
bilgisayar algoritmas: kullanarak ¢alismalarin referans kisminda yer alan ¢alismalarin bashklarinda en sik
tekrarlanan kelimeler veya phrase (deyimler) den olusturulmaktadir (Garfield,1990). Fakat Keyword Plus
calismanin igerigini belirlemede Author Keyword (Anahtar Kelimeler)'e gore daha az kapsamli oldugunu
soylemek miimkiindiir (Zhuang vd., 2016). Yani bir ¢alismanin Miisteri memnuniyeti kavrami iizerine
yapilmis olup olmadigini belirlemek i¢in Keyword Plus uygun degildir diyebiliriz. Bu sebeple, WoS veri
tabaninda arama yapilirken detayli arama kisminda (advanced), Title, Abstract ve Author Keyword kisimlar
sinirlt tutulmustur. Bunun igin de ((TI=(customer satisfaction)) OR AB=(customer satisfaction)) OR
AK=(customer satisfaction) algoritmas1 kullanilmistir. Bu durumda 26124 ¢alismaya ulasildig1 goriilmiistiir.
2023 yil1 hentiiz tamamlanmadig1 gerekgesi ile bu yil igerisinde yapilan 1097 ¢alisma, ¢alismadan g¢ikarilmaistir.
25027 calismaya ulasildig: goriilmiistiir. Arastirmanin amacina yonelik olarak, makale tiirii se¢ilmis, editorial
material, konferans kagitlari, early access, review article, kitap, kitap boliimleri, not vb. tiirler analizden
¢ikarilmistir. Ulasilan ¢alisma sayis1 16903 olmustur. Ardindan konu alanlar1 “business” ve “management”
olarak kisitlama yapilmis ve 6363 calismaya ulasilmistir. Science Citation Index (SCI)", "Social Science Citation
Index (SSCI)" Social Science Citation Index- Expanded (SSCI- E) ve Art & Humanities Citation Indeks (A&HCI)
indeksleri secilmis ve 5982 calismaya ulasilmistir. Son olarak ise, anahtar kelimelerle ilgili olarak WoS veri
tabaninda yayimlanmis ilk makalenin 1981 yilinda yayimlanmis olmasi sebebi ile ilk ¢alismanin baslangig
tarihi 1981 yili olarak belirlenmistir. Sonug olarak, gerekli kriterler dogrultusunda, 1981 — 2022 yillar1 arasini
kapsayacak sekilde miisteri memnuniyeti kavrami {izerine gergeklestirilen makalelerin sayis1 5982 olarak
belirlenmistir. Akis semas1 Sekil 1 de verilmisgtir.

)
= Veri tabani aramasi yoluyla belirlenen kayitlar (n=40994)
£
= Algoritma aramasi sonrasi (26124)
g
] )
N——/
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< Belge tiirli (makale) i¢in aramanin sinirlandirilmasi (n=16903)
'
<
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)
3
= Uygunluk agisindan degerlendirilen tam metin makaleler
é (yayinlanan makaleler "Science Citation Index (SCI)", "Social
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Sekil 1. Calismaya dahil edilen makalelerin tanimlanmasi ve taranmasi siirecinin PRISMA akis diyagrami1
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2.5. Verilerin Analizi

Aragtirma kapsaminda taranan makalelere iligkin bulgularin elde edilmesinde R Studio programinda yer alan
bibliometrix paketi kullanilmistir. Dahil etme ve hari¢ tutma kriterlerine (Tablo 1) uygun olarak elde edilen
veriler bibliometrix’e aktarilmistir. Miisteri memnuniyeti kavrami kapsaminda gergeklestirilen bibliyometrik
analiz, genel yap1 analizi ve entelektiiel yap1 analizi ana basliklar altinda incelenmistir.

3. BULGULAR

Calismanin bulgular;, daha anlamli olmasi agisindan iki ana baghk altinda incelenmistir. Basliklar
bibliyometrik tiirlere ve analizlere gére adlandirilmistir.

A. Tanimlayici1 Bibliyometri
Genel Yap1 Analizi

Calismanin bu boliimii, Miisteri memnuniyeti kavramu ile ilgili olarak temel bilgiler, veri seti, kaynak analizi
ve yazar analizi baghiklar1 altinda incelenmistir.

Miisteri memnuniyeti kavrami ile ilgili yapilan kriterler analizi sonucunda R programlama dilinde
bibliometrix paketinin bir web arayiizii olan “biblioshiny” aracilifiyla elde edilen veriler dogrultusunda 1981-
2022 yillar1 arasinu iceren donemde 475 farkli dergide yayimlanan iki arastirmaci tarafindan birbirinden
bagimsiz olarak elde edilen WOS veri tabaninda yer alan 5982 adet makale bulunmaktadir. Yazarlarin sayisi
10963’tiir. Arastirma verileri hakkindaki istatistiksel bilgiler Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2. Konu kapsaminda temel istatistiki bilgiler

Temel bulgular Sonuglar
Incelenen Zaman Aralig: 1981-2022
Kaynaklar 479
Dokiimanlar (Makale Sayis1) 5982
Yillik biiyiime oramn % 15.39
Ortalama Yas 9.54
Makale Basina Ortalama Alint1 Sayisi 48.21
Referanslar 152638
DOKUMAN ICERIGI

Anahtar Kelimeler (ID) 4156
Yazarlarin Anahtar Kelimeleri (DE) 10567
YAZARLAR

Yazarlar 10963
Tek Yazarli Makalelerin Yazar Sayisi 755
Makale Bagina Diisen Ortak Yazar Sayist Ortalamasi 2.6

Is Birligi indeksi % 25.29

Tablo 2'de goriildiigii {izere bu kavram ile iligkili ilgili zaman araliginda WoS veri tabaninda yayimlanan
makaleler ortalama 48.21 atif almistir. Ayrica, 10567 yazar 152638 kez miisteri memnuniyeti kavramina
katkida (atif) bulundugu tespit edilmistir. Yillik tiretim orani yillar iginde artan bir egilim gostermistir ve yillik
biiytime oran1 %15.39 olarak analiz edilmistir. Tek yazarli makale sayis1 755’dir ve makale basina diisen ortak
yazar sayis1 2.6'dir ve is birligi indeksi 25.29 ‘dur. Ayrica ilgili konu alanindaki toplam 5982 makaleye ait
bilgilerin yillara gore dagilimi Sekil 2’de verilmistir.
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Sekil 2. Yayinlarin yillara gore dagilimi

Sekil 2’ye gore, konu kapsaminda artan bir ivmede ¢alisma iiretimi devam etmektedir. En ¢ok ¢alisma 2021
yilinda 429 calisma ile olmustur. 1983 ve 1986 yillar1 arasinda konu kapsaminda herhangi bir calisma
gerceklestirilmemistir. Ayrica, sekilden ve tablo 3'ten konu alani kapsaminda, 2000'li yilindan itibaren
(0zellikle 2004) hizl1 bir artis oldugu ve son zamanlarda dalgali bir iiretimin oldugu da anlasilabilmektedir.

Tablo 3. Yillara iliskin makale say1s1

Yil Makale Sayis1 Yiizde %

1981 1 0.16
1982-1991 7 0.11
1992-1996 95 1.58
1997-2001 221 3.69
2002-2006 504 8.42
2007- 2011 1292 21.59
2012-2016 1544 25.81
2017-2022 2318 38.74

Toplam 5982 100

Tablo 3 incelendiginde, Miisteri memnuniyeti kavramu ile ilgili ilk ¢ahismanin 1981 yilinda yayimlanmaya
baslamistir ve ilgili alanda en fazla makalenin 2017-2022 yillar1 arasinda (n=2318) {iretildigi goriilmektedir.
Ayrica 2017 yilindan sonra yayimlanan makalelerin, toplam makalelerin %38.74'{inii olusturmaktadir. Konu
alanina yonelik olarak yillik ortalama alint1 sayis: Sekil 3’de gosterilmistir.

Citations

Sekil 3. Yillik ortalama alint1 sayist
Sekil 3 incelendiginde, 2022 yilinda 354 ¢alismanin atif oran1 5.38, 2021 yilinda 429 calismanin 10.28, 2020
yilinda 417 ¢alismanin 5.04, 2019 yilinda 390 ¢alismanin, 5.28 oldugu goriilmektedir. Belirlenen yillar arasinda
en fazla atifin 1982 yilinda yapilmis olan “An Investigation into the Determinants of Customer Satisfaction” isimli

makalenin 34.73 oraninda atif aldigi, daha sonra ise 1994 yilinda yapilmis olan 15 ¢alismanin 16.41 oraninda
atif aldig1 sonucuna ulasilmstir.
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a. Kaynaklar A¢isindan Genel Bilgiler

En etkili kaynaklar belirlenmeye ¢alisihirken yayin yapan dergilerin yayin sayilari, atiflari, toplam atif sayilar,
toplam yayin sayilar: ve h-indeksleri degerlendirilmistir.

h-indeksi, bir derginin veya yazarin yayin aktivitesini ve yayimlanmis olan ¢alismalarin etkinligini anlamak
i¢in olusturulan bir degerlendirme kriteridir (Al, 2008). Bu amagla ¢alismada h indeksinin analiz edilmis
olmasi hangi derginin yayimlanan makalesinin daha etkili oldugunu anlamak amaciyladir. Bilim yagami uzun
olan dergilerin veya yazarlarin h-indeksi daha yiiksek c¢ikabilmektedir (Bornmann vd., 2008). Etkin
kaynaklarin belirlenmesinde miisteri memnuniyeti kavramina iliskin en ¢ok arastirma yayimlayan ve bu
alanda en ¢ok atif alan dergiler Tablo 4’de sunulmustur.

Tablo 4. Konu alanina yonelik en fazla yayin yapan dergiler

Dergiler Makaleler
Journal of Retailing and Consumer Services 220
Total Quality Management & Business Excellence 193
International Journal of Bank Marketing 173
Journal of Business Research 154
Journal of Services Marketing 148
Service Industries Journal 140
International Journal of Contemporary Hospitality Management 124
Industrial Marketing Management 99
International Journal of Service Industry Management 98
European Journal of Marketing 92

Dergiler incelendiginde makalelerin 479 farkli dergide yayimlandig: ve konu alani ile ilgili en ¢ok yayin yapan
dergi Journal of Retailing and Consumer Services (n=220) dir. Total Quality Management & Business Excellence 193
makale, International Journal of Bank Marketing 173 makale, Journal of Business Research 154 makale, Journal of
Services Marketing 148 makale yayimlanmustir. Tablo 5'te konu alaniyla ilgili olarak en fazla alint1 yapilan ilk
10 kaynak yer almaktadir.

Tablo 5. Konu alanina gore en fazla alint1 yapilan 10 kaynak

Dergiler Makaleler
J Marketing 25887
] Marketing Res 11999
J Retailing 10766
J Acad Merket Sci. 10699
] Bus. Res. 9341
J Serv. Res-Us 6546
J Consum Res 6240
] Serv Mark 5573
Eur ] Marketing 5041
] Apply Psychol 4821

Tablo 5'te konu alanina yonelik en fazla alint1 yapilan derginin | Marketing (n=25887) oldugu bu dergiyi, |
Marketing Res (n=11999), | Retailing (n=10766), | Acad Market Sci. (n=10699) takip etmektedir. Ayrica, konu
alanina yonelik en fazla yaym yapan (n=220) dergi olan Journal of Retailing and Consumer Services 3. sirada yer
almaktadir.
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Tablo 6. En ¢ok yayin yapilan ilk 10 derginin sourch impact etkisi

Dergi hindeks mindeks gindeks Toplam Atif NP  Yaymn Yil
Journal of Marketing 66 76 2.063 33125 76 1992
Journal of Business Research 61 109 1.906 12606 154 1992
International Journal of Service

Industry Management 56 98 1.867 11370 98 1994
Journal of Retailing and Consumer

Services 55 84 2.895 9593 220 2005

International Journal of
Contemporary Hospitality

Management 50 80 3.333 7208 124 2009
Journal of the Academy of

Marketing Science 50 83 1.852 13462 83 1997
Journal of Retailing 49 68 1.581 17630 68 1993
Journal Of Service Research 46 76 2.3 5928 86 2004
International Journal of Bank

Marketing 45 67 2.368 6064 173 2005
Journal of Services Marketing 45 66 3 5632 148 2009

Tablo 6’da WoS veri tabaninda taranan “miisteri memnuniyeti” kavramu ile ilgili makalelerin yer aldig1 ilk 10
derginin h-indeksi ve g-indeksi, yayin sayisi, dergilere yapilan atiflar, konunun yaymlanmaya basladig: yil ile
ilgili bilgiler yer almaktadir.

Kaynaklar h indeksi agisindan siralandiginda Journal of Marketing 66, Journal of Business Research 61,
International Journal of Service Industry Management 56 ve Journal of Retailing and Consumer Services 55 oldugu
analiz edilmistir.

1981 — 2022 yillar1 arasinda “miisteri memnuniyeti” kavrami iizerine Journal of Marketing dergisinin h, m ve
TC degerleri agisindan etkili oldugu analiz edilmistir. Toplam atifta Journal of Marketing (TC: 33125), Journal
of Retailing (TC: 17630), Journal of the Academy of Marketing Science (TC: 13462) ve Journal of Business Research
(TC: 12606) siralamas: gosterilmistir. Dergilerdeki toplam makale sayisinda ise Journal of Retailing and
Consumer Services (NP: 220), Total Quality Management & Business Excellence (NP: 193), International Journal of
Bank Marketing (NP: 173), Journal of Business Research (NP: 154) ve Journal of Services Marketing (NP:148)
siralamasi goriilmektedir.

200

150

Core
Source

Articles

NT

MANAGEME

JOURNAL OF RETAILING AND
UALITY

TOTAL Q

Sekil 4. Bradford Yasasi araciligiyla kaynak kiimelenmesi

Bradford yasasi, 1934’te Samuel C. Bradford tarafindan olusturulmustur. Bu yasada, konu alam ile ilgili
calismalari iceren dergiler ti¢ adet ¢ekirdek gruba ayrilir. Kiigiik ¢ekirdek gruptaki dergiler sayica azdir ve
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alana yonelik 6nemli yayinlari icermektedir (Garfield, 2004). Kiigiik grup konu alanina iliskin en etkili gruptur.
Bu dergilerden “miisteri memnuniyeti” kavramu ile ilgili en {iretken ve temel kaynaklarda kapsadig: alan
diger dergilere gore daha fazla olan derginin Journal of Retailing and Consumer Services (n=220) oldugu tespit
edilmistir (Sekil 4). Koyu alan ile gosterilen bolgede, ilgili alandaki toplam 479 kaynak igerisinde yer alan
cekirdek kaynaklar (17 kaynak) gosterilmektedir.

Bu dergiyi sirasiyla “Total Quality Management & Business Excellence”, “International Journal of Bank Marketing”,
“Journal of Business Research”, “Journal of Services Marketing” takip etmektedir. Bu dergilerin, en fazla yayin
sayisina sahip dergiler listesine benzer oldugu da bilinmektedir. Bu ¢ekirdek kaynaklarin 2010 makalelik katki
ile koleksiyonda yer alan makalelerin yaklasik % 50’sini yayimladig1 analiz edilmistir. Ayrica orta bolgede,
1938 makalelik katki ile 56 kaynak yer alirken, kiiciik bolgede, 2034 makalelik katki ile 406 kaynak yer
almaktadir.

b. Yazarlar A¢isindan Genel Bilgiler

Yazar analizinde yazarlarin yillara gore yayin sayilar1 ve h indeksi dikkate alinmistir. Bu bulgular Tablo 7’de
sunulmaktadur.

Tablo 7. Konu alanina yonelik en fazla makale {ireten 10 yazar

Yazar Makale Sayis1
Mattila As 27
Aksoy L 19
Kim] 19
De Ruyter K 18
Homburg C 18
Keiningham TI 18
Kumar V 18
Rust Rt 18
Sharma P 18
Soderlund M 18

Miisteri memnuniyeti kavramu ile ilgili yapilan kriterler analizi sonucunda elde edilen veriler dogrultusunda
alana katkida bulunan toplam 10963 yazar bulunmaktadir (Tablo 2). Tablo 7 incelendiginde, analiz edilen
siireg icerisinde ilgili konuda en fazla makale iireten yazarlarin sirasiyla Mattila AS (n=27), Aksoy L. (n=19), Kim
J. (n=19), De Ruyter K., Homburg J., Keiningham TL., Kumar V., Rust RT., Sharma P., ve Soderlund M. (n=18) oldugu
analiz edilmistir. Yazarlardan Mattila AS Pennsylvania State Universitesi, Aksoy L. (n=19), Fordham
Universitesi'nde gorev yapmaktadir.

Tablo 8. Konu alanina y&nelik en fazla alint1 yapilan yazarlar

Yazar Atif
Kristensen K 164
Martensen A 163
Gronholdt L 159
Smith Ak 155
Rangaswamy A 154
Shankar V 154
Matzler K 127
Fornell C 118
Ladhari R 113
Johnson Md 108

Tablo 8’e gore, alintilanma miktarina gore yazar etkileri incelendigindeki en fazla alint1 yapilan yazarlarin
Krinstensen K. (n=164), Martensen A. (n=163), Gronholdt L. (n=159), Smith AK (n=155), Rangaswamy A. (n=154) ve
Shankar V. (n=154) oldugu analiz edilmistir. Yazarlarin ayni alinti sayisina sahip olmas: aym: makalede
calistiklarinin bir gostergesidir. Ayrica, konu alanina en fazla katkida bulunan yazarlarin atif oranlari
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incelendiginde ilk 10 yazar arasina girememektedir. Sekil 5'te Lotka yasasi araciligiyla yazar {iretkenligi
gosterilmektedir.

% of Authors

10 20
Documents written

Sekil 5. Lotka Yasas1 araciligiyla yazar iiretkenligi grafigi

Sekil 5te kesikli egri, Lotka yasasina gore olmasi gereken grafigi temsil etmektedir. Kesikli ¢izgi teorik dagilim
iken stirekli ¢izgi, gozlenen dagilimi gostermektedir. Sekile gore miisteri memnuniyeti kavramu ile ilgili
calisma yapan arastirmacilarin %79.66'sinin (n=8734) sadece bir yayin yaptigi, iki yayin yapan yazarlarmn
oraninin ise %20.33 (n=2229) oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirmacilarin konu alanina yonelik 1 — 27
arastirmaci ile yayin yaptig1 analiz edilmistir. Lotka yasasina gore, konu alanina iliskin tek bir yayinla katkida
bulunan arastirmacilarin tiim yayinlara oraninin % 60 olmasi gerekmektedir. (Lotka, 1926). Bu kapsamda ilgili
konu alanina iligkin olararak, WoS' veri tabaninda yayimlanan Miisteri memnuniyeti kavram ile ilgili
makaleler Lotka yasasina uymaktadir.

Tablo 9’da miisteri memnuniyeti kavramu ile ilgili makale yayimlayan kaynaklarin h indeksi, g indeksi, m
indeksi ve toplam alinti sayisina bagli olarak ilk 10 yazar yer almakta ve bu yazarlarin etkileri
gosterilmektedir.

Tablo 9. Yazarlarin g, m ve toplam indeksleri

Yazar hindeks m indeks g indeks Toplam Atif NP Yayin Yili
Mattila As 21 27 0.913 2256 27 2001
Fornell C 16 16 0.5 9797 16 1992
Homburg C 16 18 0.727 2782 18 2002
Rust Rt 15 18 0.484 4277 18 1993
Wirtz ] 15 17 0.6 1601 17 1999
Aksoy L 14 19 0.737 651 19 2005
De Ruyter K 14 18 0.56 1246 18 1999
Kumar V 14 18 0.933 1699 18 2009
Sharma P 14 18 0.933 472 18 2009
Han H 13 13 0.929 1152 13 2010

Yukarida yer alan yazarlarla ilgili h, g, m ve toplam indekslerle ilgili tablo incelendiginde, h indeksi agisindan
incelendiginde, Mattila As (n=21) en yiiksek h degerine sahip olan yazardir. Bu yazar1 Fornell C (n=16), Homburg
C (n=16) takip etmektedir. g indeksi agisindan ise, Mattila As (n=27), Aksoy L. (n=19), Kim J. (n=19) takip
etmektedir. TC agisindan en fazla atif alan yazarin Fornell C (n=2256) oldugu ve toplam makale sayisinda ise
Mattila As (NP=27) oldugu analiz edilmistir.

c¢. Kurumlar (Universite) Acisindan Genel Bilgiler

Asagidaki Tablo 10’da miisteri memnuniyeti kavramu ile ilgili elde edilen verilere dayali olarak en fazla
makaleye sahip ilk 10 {iniversite yer almaktadir.
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Tablo 10. Miisteri memnuniyeti kavramu ile ilgili elde edilen verilere dayali olarak en fazla makaleye sahip
ilk 10 tiniversite

Universite Makale Sayisi
Islamic Azad Univ 129
Hong Kong Polytech Univ 117
Penn State Univ 115
Univ Valencia 108
Griffith Univ 93
Cornell Univ 71
Univ Johannesburg 71
Georgia State Univ 65
Univ Maryland 65
Stockholm Sch Econ 64

Tablo incelendiginde “miisteri memnuniyeti” kavrami agisindan en ¢ok yayin yapilan tiniversitelerin Islamic
Azad Unv. (n=129), Hong Kong Polytech Univ. (n=117), Penn State Univ. (n=115) ve Univ Valencia (n=108) oldugu
analiz edilmistir.

d. Ulkeler Acisindan Genel Bilgiler
Tablo 11’de sorumlu yazarlarin iilkelerine gore makale sayilar1 yer almaktadir.

Tablo 11. Sorumlu yazarlarin iilkeleri ve makale sayilar

Ulke Makale  SCP MCP Sikhk ~ MCP Oran

Amerika Birlegik Devletleri 1267 969 298 0.212 0.235
Cin 627 471 156 0.105 0.249
Hindistan 453 421 32 0.076 0.071
Birlesik Krallik 299 192 107 0.05 0.358
Avustralya 290 185 105 0.048 0.362
ispanya 262 233 29 0.044 0.111
Kore 204 135 69 0.034 0.338
Almanya 172 112 60 0.029 0.349
Malezya 139 100 39 0.023 0.281
Brezilya 135 126 9 0.023 0.067
Endonezya 112 87 25 0.019 0.223
Kanada 109 69 40 0.018 0.367
Iran 96 90 6 0.016 0.063
Isvicre 95 69 26 0.016 0.274
Hollanda 92 63 29 0.015 0.315
Tiirkiye 90 76 14 0.015 0.156
Giiney Afrika 81 64 17 0.014 0.21

Pakistan 76 48 28 0.013 0.368
Yunanistan 75 64 11 0.013 0.147
Fransa 74 36 38 0.012 0.514

Tablo 11 incelendiginde, konu alamina iliskin calismalari gerceklestiren sorumlu yazarlarn tilkeleri
gosterilmistir. Ayni {ilkedeki arastirmacilarin {irettikleri makaleler SCP (Single Country Publications), birden
fazla tilkedeki arastirmacilarin birlikte iirettikleri makaleler MCP (Multiple Country Publications) ile ifade
edilmektedir. Bir tilkenin SCP ve MCP degerlerinin toplamu ilgili tilkenin toplam makale sayisin1 vermektedir.
Bu durumda, en fazla katkiy1 Amerika Birlesik Devletleri’nin (n=1267) yapmustir. ABD’yi sirasiyla Cin (n=627),
Hindistan (n=453) takip etmektedir. Ayni tilkede iiretilen makaleler agisindan incelendiginde, Amerika Birlesik
Devletleri (SCP: 969), Cin (SCP:471), Hindistan (SCP:421) seklinde iken, birden fazla tilkedeki arastirmacilarin
birlikte tirettikleri makaleler agisindan ise, Amerika Birlesik Devletleri (MCP: 298), Cin (MCP: 156), Birlesik Krallik
(MCP: 107) takip etmektedir. Hem SCP hem de MCP agisindan ABD ve Cin ilk siralardadir. Bu sonuglara gore,
iilkelerdeki arastirmacilarin uluslararasi is birlik¢i ¢calismalara daha agik olduklarini séylemek miimkiindyir.
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MCP oraninin en az oldugu tilkeler agisindan inceleme yapildiginda ise; Rusya, Makedonya, Kolombiya, Fiji, Sri
Lanka (n=0) seklinde devam etmektedir. Tiirkiye agisindan inceleme yapildiginda ise sorumlu yazarlarin
makale say1s1 90’dir ve SCP orani1 76 ve MCP orani ise 14’diir. Sonug olarak, yazarlarin genellikle ayru tilkedeki
yazarlarla birlikte yayin yaptiklar: analiz edilmistir.

Yillar igerisinde “miisteri memnuniyeti” kavrami agisindan Tiirkiye bilimsel iiretim a¢isindan incelendiginde,
ilk ¢alismanin 1998 yilinda yapildigi, artan bir egilim gosterdigi ve 2022 yilinda bu saymin 275’e ulagmustir
(Sekil 6).

Articles

1990
1993

1981

&

Sekil 6. Konu alanma iligkin tiirkiye'nin yillara gore tiretimi

Tablo 12. En fazla alint1 yapilan iilkeler

Ulkeler Toplam Atif Ortalama Atif
Amerika Birlesik Devletleri 129000 101.82
Cin 23273 37.12
Birlesik Krallik 14389 48.12
Avustralya 13462 46.42
Almanya 9816 57.07
Kore 8459 41.47
Hindistan 8180 18.06
Ispanya 7996 30.52
Kanada 7282 66.81
Hollanda 5744 62.43

Tablo 12 incelendiginde, en fazla alint1 yapilan ilk bes iilkenin sirasiyla Amerika Birlesik Devletleri (n=129000),
Cin (n=23273), Birlesik Krallik (n=14389), Avustralya (n=13462), Almanya (n=9816) oldugu ve Tiirkiye’de yer alan
calismalarin ise 2641 atif aldig1 ve 18. sirada oldugu analiz edilmistir.

e. Makaleler Ac¢isindan Genel Bilgiler
Tablo 13’te kiiresel 6lcekte en fazla alint1 yapilan makaleler yer almaktadir.

Tablo 13. Kiiresel Olgekte en fazla atif alan makaleler (n=25)

Toplam Yillik  Normallestirilmis

Makale Yil Dergi DOI Atif Toplam  Toplam Atif
Atf
Cronin Jj. 2000. J Retail 10.1016/50022-4359(00)00028-2 3270 136.25 14.70
Anderson Ew. 1994. ] Mark 10.2307/1252310 2269 75.63 4.77
Garbarino E. 1999. ] Mark 10.2307/1251946 2246 89.84 10.15
Fornell C. 1992. ] Mark 10.2307/1252129 2230 69.69 6.43
Fornell C. 1996. ] Mark 10.2307/1251898 2089 74.61 10.88
Anderson Ew. 1993. Mark Sci.  10.1287/mksc.12.2.125 2019 65.13 5.43
Harter Jk. 2002. ] Appl Psychol 10.1037/0021-9010.87.2.268 1959 89.05 11.64
Brakus Jj. 2009. ] Mark 10.1509/jmkg.73.3.52 1902 126.80 31.85
Luo X. 2006. ] Mark 10.1509/jmkg.70.4.001 1720 95.56 22.93
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Heskett J1. 1994. Harv Bus Rev - 1465 48.83 3.08
Churchill Ga. 1982. ] Mark Res 10.2307/3151722 1424 33.90 1.00
Meuter ML. 2000. ] Mark 10.1509/jmkg.64.3.50.18024 1346 56.08 6.05
Tax Ss. 1998. ] Mark 10.2307/1252161 1310 50.38 7.65
Reichheld Ff. 2003. Harv Bus

Rev - 1201 57.19 6.36
Wolfinbarger M. 2003. ] Retail ~ 10.1016/50022-4359(03)00034-4 1122 53.43 5.94
Muttal V. 2001. ] Mark Res 10.1509/jmkr.38.1.131.18832 1105 48.04 8.69
Jones To. 1995. Harv Bus Rev - 1074 37.03 9.62
Mckinney V. 2002. Inf Syst Res  10.1287/isre.13.3.296.76 1028 46.73 6.11
Cannon Jp. 1999. ] Mark Res 10.2307/3151999 1020 40.80 4.61
Yang ZI1. 2004. Psychol Mark 10.1002/mar.20030 1011 50.55 6.96
Hartline Md. 1996. ] Mark 10.2307/1251901 988 35.29 5.14
Gniffin A. 1993. Mark Sci 10.1287/mksc.12.1.1 975 31.45 2.62
Gronroos C. 2008. Eur Bus Rev  10.1108/09555340810886585 958 59.88 14.83
Kirkman BI. 1999. Acad

Manage J 10.5465/256874 957 38.28 4.32
Gunasekaran A, 2001, Int J

Oper Prod Manage 10.1108/01443570110358468 956 41.57 7.52

Tablo 13 incelendiginde, Cronin JJ (2000)'nin “Assessing the effects of quality, value, and customer
satisfaction on consumer behavioral intentions in service environments” isimli J. Retail dergisinde
yayimlanmis olan ¢alisma 3270 atif almistir. Tablo 13’te miisteri memnuniyeti kavramu ile ilgili yerel 6lgekte
en fazla alint1 yapilan makaleler yer almaktadir.

Tablo 14. Miisteri memnuniyeti kavramu ile ilgili yerel 6lcekte en fazla alint1 yapilan makaleler

Yerel Kiiresel  Yerel/ Normallestirilmis Normallestirilmis

Makale Y1l Dergi Atf Atf Kiiresel Yerel Atif Kiiresel Atif
Oran
Shankar V, 2003, Int ] Res Mark 154 749 20.56 27.58 3.97
Bernhardt K1, 2000, ] Bus Res 74 238 31.09 7.89 1.07
Liao H, 2004, Acad Manage ] 74 712 10.39 20.58 4.90
Mohr La, 1995, ] Bus Res 68 297 22.90 8.94 2.66
Brady Mk, 2001, ] Bus Res 65 279 23.30 16.49 2.19
Tax Ss, 1998, Sloan Manage Rev 63 374 16.84 12.66 2.18
Matzler K, 1998, Technovation 62 572 10.84 12.46 3.34
Schneider B, 1999, Sloan Manage Rev 62 282 21.99 9.19 1.27
Johnson Md, 1995, ] Consum Res 61 267 22.85 8.02 2.39
Gronholdt L, 2000, Total Qual
Manage 61 217 28.11 6.50 0.98
Bauer Hh, 2006, ] Bus Res 59 430 13.72 16.42 5.73
Ennew Ct, 1999, ] Bus Res 52 281 18.51 7.70 1.27
Athanassopoulos Ad, 2000, ] Bus Res 52 296 17.57 5.54 1.33
Zeelenberg M, 2004, ] Bus Res 52 510 10.20 14.46 3.51
Harter Jk, 2002, ] Appl Psychol 51 1959 2.60 15.95 11.64
Gangul1 S, 2011, Int ] Bank Mark 51 139 36.69 22.06 3.66
Johnson D, 2005, ] Bus Res 50 675 741 11.95 6.05
Kaura V, 2015, Int ] Bank Mark 48 144 33.33 26.41 3.74
Patterson Pg, 2006, Int ] Res Mark 47 301 15.61 13.08 4.01
Anderson Ew, 2000, Total Qual
Manage 46 248 18.55 4.90 1.12
Edvardsson B, 2000, Total Qual
Manage 46 163 28.22 4.90 0.73
Schmit Mj, 1995, Pers Psychol 42 154 27.27 5.52 1.38
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Suh Jc, 2006, ] Consum Psychol 42 223 18.83 11.69 2.97
Balabanis G, 2006, ] Bus Res 42 148 28.38 11.69 1.97
Martensen A, 2000, Total Qual

Manage 40 126 31.75 4.26 0.57

Tablo 14 incelendiginde, Miisteri Memnuniyeti Kavrami konusunda belirlenen anahtar kavramlarla ilgili elde
edilen veriler dogrultusunda, yerel bazda en fazla alint1 yapilan makalenin toplam 154 atif ile Shankar V.
(2003). Int. J. Res Mark dergisinde yayimlanmis olan “Customer satisfaction and loyalty in online and offline
environments” isimli makaledir. Bu ¢alismanin diger yazarlari ise Amy K. Smith ve Arvind Rangaswamy dir.

B. Degerlendirici Bibliyometri
Veri Bulgularinin Entelektiiel Yap1 Analizi

Verilerin entelektiiel yapisina iliskin analizler kavramsal, toplumsal ve entelektiiel yap: analizi bulgular olmak
lizere li¢ ana baglik altinda sunulmaktadr.

a. Kavramsal Yap1

Bu calisma kapsaminda, ortak kelime analizleri iizerinden kavramsal yap1 analizleri gerceklestirilmistir. Es
kelime ag analizi ile “miisteri memnuniyeti” kavramina iliskin yayimlanmis 5982 calismanin anahtar
kelimelerinde en sik kullanilan kelimeler tespit edilmistir bu sayede arastirmacilara konu alani ile ilgili olarak
en sik calisilan konular ve bu konularin yillar igindeki degisimi hakkinda ipuglar1 verilmektedir. Ayrica,
aragtirmacilar, giincel egilimler hakkinda da bu anahtar kelimelerle ilgili olarak ipuglar
yakalayabilmektedirler. En sik kullanilan 10 anahtar kelimenin birbirleri ile iligkileri ve olusum ag: sekillerde
sunulmustur. Kelimelerin kullanim sikligina gore birbirleriyle olan iliskileri ve merkezilik konumlar1 Sekil 7
kelime bulutu’nda yer alirken, kullanim siklig1 ve iliski durumlarina gore kapladiklar yiizdelik alanlar Sekil
8’de yer alan kelime agaci haritasinda yer almaktadir.

Tablo 15. Konu alaru ile ilgili veri tabanindaki anahtar kelimeler artiya gore sik kullanilan kelimeler (10

kelime)

Kelimeler Kullanim
model 1416
satisfaction 1321
impact 1145
quality 999
performance 990
customer satisfaction 966
loyalty 934
antecedents 851
perceptions 706
service quality 699

Kullanim ag¢isindan degerlendirildiginde “model” kelimesinin en ¢ok kullanilan kelime oldugu (n=1416), bu
kelimeyi “satisfaction” (n=1321), “impact” (n=1145) kelimeleri takip etmektedir.

Tablo 16. Yazarlar agisindan en fazla kullanilan kelimeler (10 kelime)

Kelimeler Kullanim
customer satisfaction 1782
satisfaction 970
service quality 589
customer 436
customer loyalty 403
loyalty 363
trust 263
service 179
quality 162
consumer behaviour 131
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Yazarlarin kullanmis oldugu kelimeler degerlendirildiginde ise “customer satisfaction” kelimesinin (n=1792)
en fazla kullanilan kelime oldugu anlagilmaktadir (Tablo 16). Ayrica, analiz sonucunda basliklarda en fazla
kullanulan kelimeler “customer” (n=2368), “satisfaction” (n=2069) oldugu ve Ozetlerde ise “customer”
(n=15875), “satisfaction” (n=15853) oldugu analiz edilmistir. En ¢ok kullanilan 20 kelime agisindan kelime
bulutu ve kelime agaci olusturulmustur ve Sekil 7 ve Sekil 8’ de gosterilmistir.

ser\nce guality
perf ﬂl'mallcﬂ

SalIS G\I

manau[:mt?nllm a tlﬂva"\l

izl tysie

Sekil 7. Miisteri memnuniyeti kavramina iligkin Kelime Bulutu

Kelime bulutu degerlendirildiginde sik kullanilan kelimelerin ortada ve biiyiik sekilde oldugu goriilmektedir.

Sekil 8. Kelime Agaci

Kelime agaci incelendiginde, 1416 kez kullanilan “model” kelimesinin %10 ve 1321 kez kullanilan
“satisfaction” kelimesinin %9’luk alani kapladigi, 1145 kez kullanilan “impact” kelimesinin %8’lik alani
kaplamaktadir. Trend olan kelimeler incelendiginde, “model” kelimesinin 2014, “satisfaction” kelimesinin
2016 “impact” kelimesinin ise 2017, yillarinda trend oldugu analiz edilmistir. Yazarlar agisindan
incelendiginde ise “customer satisfaction” kelimesinin 2014 yilinda trend oldugu analiz edilmistir.
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Sekil 9. Ortak kelime ag1

Sekil 9 anahtar kelimeler artiya gore olusturulan ag haritasinin {i¢ farkli kelime kiimesinden olusmaktadir.
Her kiimedeki ilk anahtar kelime merkezlik diizeyleri en biiyiik olan anahtar kelimelerdir. Sekilde tim
anahtar kelimelerin dahil oldugu kiimelerin birbiri ile baglantis1 oldugu goriilmektedir ve biiyiik boyutlarda
olan bu kelimelerin siklikla birlikte kullanilmaktadir. Veriler analiz edildiginde, diger anahtar kelimeler ile
birlikte en fazla ve ortak olarak kullanilan anahtar kelime, en biiyiik boyuta sahip olan kirmizi kiime igerisinde
yer alan “model” (Betweenness: 11.05, Closeness:0.02), “satisfaction” (Betweenness: 9.57, Closeness: 0.02),
“customer satisfaction” (Betweenness: 6.24, Closeness: 0.02) seklindedir. Mavi kiimede yer alan biiyiik boyuta
sahip kelimeler ise “impact” (Betweenness: 8.36, Closeness: 0.02), “performance” (Betweenness: 7.23,
Closeness: 0.02), “antecedents” (Betweenness: 7.01, Closeness: 0.02) kelimeleridir. Biiyiik balona sahip
kelimelerin diger kelimelerle daha sik kullanildigini sdylenebilir. Ayrica, biiyiik boyuta sahip olan kelimelerin
arasindaki baglantilarin da kalin oldugu goriilmektedir. Sonug olarak, aym kiime igerisinde yer alan
kelimelerin tekrarl iliski frekanslar yiiksektir.
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Sekil 10. Tematik Harita
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Kelimelerle iligkili olarak tematik harita incelendiginde ise, “model”, “satisfaction” ve “quality” kelimelerin
ana temalar kisminda gosterilmistir. Bu temalarin miisteri memnuniyeti kavram i¢in 6nemli ve temel oldugu
sOylenebilir. Bu kisimda alanin temel kelimeleri yer almaktadir. Ayrica, sol iist kadranda yer alan nis temalar
iceriginde “impact”, “performance” ve “management” kelimeleri yogunlugu yiiksek fakat merkeziligi diisiik

olan temalardir. Yani, alanyazinda olan ama daha uzak temalardir.

1981-2015 2016-202

job-satisfactian "
impact,

performance

model

consumers

internat

Sekil 11. Tematik Evrim

Tematik evrim incelendiginde, 1981 — 2015 yillar1 arasinda yer alan “strategy”, “job satistfaction”,
“performance kelimeleri birleserek 2016 — 2022 yillar1 arasinda “impact” kelimesine evrilmistir. Ayrica,
“model” kelimesinin de “model”, “consumers” ve “internet” kelimelerinden evrilmektedir.
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Sekil 12. Kavramsal Yap1 Analizi

Sekil 12 anahtar kelime artiya gore, kavramsal yap: haritas: incelendiginde, biiyiik olarak kirmizi renk kiime
yer almaktadir. Bu ana kiime miisteri memnuniyeti kavraminin temel kelimelerini icermektedir. Ayrica,
“expectations” ve “consumer satisfaction” kelimelerini i¢eren mavi kiigiik bir kiime de yer almaktadir.
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b. Sosyal Yap1

Yazarlar, kurumlar ve iilkeler aras igbirliklerine odaklanarak ortaya ¢ikan sosyal yap1 aglan sekillerde yer
almaktadir.
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Sekil 13. Yazarlarin Is birligi Ag:

Sekil 13 incelendiginde, 8 grup yazarin isbirligi icerisinde oldugu anlasilmistir. Mattila As ve Wirtz |,
Keiningham Tl ve Aksoy L. en fazla isbirligi yapan yazarlardir. Daire boyutuna gore ise yazarlarin ne kadar atif
aldiklarini gorebiliriz.
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Sekil 14. Universitelerin Isbirligi Ag1

Sekil 14 incelendiginde, bir¢ok kiimenin yer almaktadir. Mavi kiimede yer alan Penn State Univ. ve Hong Kong
Polytech Univ. En fazla atif alan {iniversiteler oldugu ve tiim {iniversitelerin birbirleri ile iliskide oldugu, Univ
Maryland ve Univ Michigan arasindaki bag daha kalindir.
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Sekil 15. Ulkelerin Igbirligi Ag1

Ulkelerin Isbirligi ag1 incelendiginde Amerika Birlesik Devletlerinin merkezi konumda ve daha biiyiik bir
daireye sahip oldugu ve Cin ile daha yakin bir isbirligi igerisindedir. Tek bir kiime oldugu gerekgesi ile konu
alanina iliskin yaymnlarin oldugu iiniversitelerin birbirleri ile isbirligi icerisinde olduklar: goriilmektedir.
Ayrica, konu kapsaminda Tiirkiye'nin de birgok {ilke ile isbirligi icerisinde ¢alismalar yiiriitmektedir. Sekil
16 cografi diizeyde is birligi yogunlugu haritas1 gosterilmektedir.

Sekil 16. Ulkelerin Igbirligi Haritast

Yukarida yer alan sekil 16 incelendiginde, miisteri memnuniyeti kavramu ile ilgili bilimsel ¢alismalar adina en
fazla is birligi yapan ve en giiglii katkiy1 saglayan tilkeler, en koyu mavi renge sahip olan Amerika Birlesik
Devletleri ve Cin’dir. Bu iilkeleri Birlesik Krallik, Avustralya, Almanya, vb. takip etmektedir. Kirmizigizgilerle
iilkelerin birbirleri ile isbirlikleri gosterilmistir.
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c. Entelektiiel Yap:

Miigteri memnuniyeti kavrami kapsaminda, dokiiman, yazar ve kaynaklar icin ortak atif aglar1 analiz
edilmistir. Ortak atif analizi, disiplinlerin entelektiiel yapisini nesnel bir yéntem kullanarak tanimlamak igin
faydali deneysel bir tekniktir (Benckendorff, 2009). Sonug olarak, en etkili dergiler, yazarlar ve makaleler
belirlenmektedir.
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Sekil 17. Makalelere Dayal1 Es Atif Ag1

Sekil 17'ye gore, makalelere dayali es atif ag1 incelendiginde, dort farkli renkte kiimelenme mevcuttur. En
fazla atif sayisima ve en genis aga sahip olan en biiyiik daire olan kirmizi renkteki Fornell C. (1981), mavi
renkteki kiimede yer alan Parasuraman A. (1988) Eithaml VA (1996) ve mor kiimede yer alan Morgan RM (1994)
calismalart bulunmaktadir. Makalelerin es atif agcisindan, birbirleri ile iligki igerisindedir.
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Sekil 18. Yazarlara Dayali Es Atif Ag1
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Yazarlara dayal: es atif ag1 incelendiginde, ii¢ farkli kiimelenme olusmaktadir. Ayni kiimede yer alan Formell
C., Anderson JC., Churcill GA., Hair JF. vb. yazarlarin daha sik baglant1 kurdugu ve diger kirmizi dairelerle
birlikte kirmiz1 kiimeyi olusturmaktadir. Mavi kiimede yer alan Oliver RL., Zeithaml VA., Parasuraman A.,
Anderson EW., vb. yazarlarin daha sik baglanti kurdugu ve diger mavi dairelerle birlikte mavi kiimeyi
olusturmustur. Genel olarak bakildiginda tiim yazarlarin bir sekilde birbirleri ile baglant: kurdugu ve atifta
bulundugu izlenmistir.
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Sekil 19. Dergilere Dayali Es Atif Ag1

Yukarida yer alan dergilere dayali es atif ad1 incelendiginde, iki kiime goriilmektedir. Mavi kiimede yer alan
J. Acad. Market Sci, | Retailing, | Marketing Res vb. dergilerle ilgili daha sik baglant: kuruldugu ve diger mavi
kiimede yer alan dairelerle birlikte mavi kiimeyi olusturdugu goriilmektedir. Ayrica, kirmizi kiimede yer alan
dergilerin de bir araya gelerek kirmizi kiimeyi olusturdugu goriilmektedir.

4. SONUC ve TARTISMA

Miisteri memnuniyeti, miisterinin iirtinden beklentisi ve satin alma sonucunda ise iiriinden memnun kalma
diizeyi olarak tanimlanabilir. Miisteri memnuniyeti kavrami son yillarda, giderek 6nemini arttirmaktadir.
Bunun sebepleri arasinda Covid-19 salgini ve teknolojinin giderek yayginlasmasi ile kaliteli iiriin iiretimi,
firmalarin fiyat politikalarini diizenlemeleri ve miisterinin servise ve hiza 6nem vermesi ve e-ticaretin giderek
artmasi Ornek verilebilir. bu , konu alanina iliskin olarak bu kavraminin detaylandirilmasi ve {izerinde
calisiilmas: gerekliligi goriilmiistiir. Bu kavrama yonelik olarak alanda eksiklik goriilmesi {izerine konu
alanina yonelik olarak literatiir bilgisini bir arada bulundurmaktadir. Ayrica, alana ilgi duyan ve aragtirma
yapmay diisiinen arastirmacilara alandaki onemli yayinlari, yazarlari, kurumlari, kaynaklar1 ve {iilkeleri
gosteren bir ¢alisma olmasi yoniiyle referans olmasi amaglanmaistir.

Bibliyometrik analiz, konu alaniyla ilgili degisimi sergilemek ve alanda yer alan calismalarin egiliminin,
kavramsal, sosyal ve entelektiiel yapisinin incelenmesidir ve bu analiz ile fazla miktarda ele alinan verinin
diizenlenmesi ve gorsellestirilmesini saglamasi agisindan énemlidir. Bu ¢alisma kapsaminda da, elde edilen
veriler detaylandirilmis ve gesitli basliklarla irdelenmistir. Bu kapsamda, calisma gerceklestirilirken i¢cleme ve
dislama kriterleri belirlenmis ve bu dogrultuda WoS veri tabani {izerinden arama gergeklestirilmistir.
Calismada memnuniyeti kavrami tizerine yayinlanan sadece WoS veri tabaninda indekslenmis makalelere yer
verilerek, diger veri tabanlarina yer verilmemesi ve yalnizca 1981-2022 yillar1 arasindaki makaleleri kapsamasi
bu ¢alisma i¢in bir smmirhilik olusturmaktadir. 2023 yilimn heniiz tamamlanmamis olmasi, yapilan analizi
etkileyecegi diisiiniilerek bu yila iliskin ¢alismalar analize dahil edilmemistir. Arastirma verileri, “business”
ve “management” konu alanindaki farkli kaynaklarda yayimlanan “customer satisfaction” anahtar kelimesinin
kullanildigr makale tiirti dokiimanlardan elde edilmistir. Ancak ilgili konu hakkinda, editorial material,
konferans kagitlari, review article, early access, letter, meeting abstract, , kitap, kitap boliimleri, vb. diger
calisma tiirii dokimanlar ¢alisma disinda birakilmistir. Science Citation Index (SCI)", "Social Science Citation
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Index (SSCI)" Social Science Citation Index- Expanded (SSCI- E) ve Art & Humanities Citation Indeks (A&HCI)
indeksleri segilmistir. Sonug¢ olarak, miisteri memnuniyeti kavrami {izerine 1981- 2022 yillar1 arasim
kapsayacak sekilde WoS veri tabaninda yayinlanmakta olan 5982 makale R programi aracihig: ile analiz
edilmis olup, analiz sonuglarina gore 10963 yazar, 479 farkli dergide “miisteri memnuniyeti” kavramin
arastirmalarinda konu edinmistir. Ayrica yillik ortalama 15.39 yayin yapilmis ve bu yayinlara makale basina
yillik 48.21 atif yapilmistir. Yillik {iretim oran yillar i¢inde artan bir egilim gostermistir ve yillik biiyiime oram
%15.39 olarak analiz edilmistir. Tek yazarhh makale sayisi1 755'dir ve makale bagina diisen ortak yazar sayist
2.6’d1r ve is birligi indeksinin 25.29 oldugu tespit edilmistir. Son yillarda, konu kapsaminda artan bir ivmede
calisma {iretimi devam etmektedir. En ¢ok ¢alismanin 2021 yili 429 ¢alisma ile oldugu, 1983 ve 1986 yillari
arasinda konu kapsaminda herhangi bir ¢alisma gergeklestirilmedigi tespit edilmistir.

Calismalarin atif oranlar1 incelendiginde, 2022 yilinda 354 calismanin atif orani 5.38, 2021 yilinda 429
calismanin 10.28, 2020 yilinda 417 ¢alismanin 5.04, 2019 yilinda 390 ¢alismanin, 5.28 oldugu goriilmektedir.
Belirlenen yillar arasinda en fazla atifin 1982 yilinda yapilmis olan “An Investigation into the Determinants of
Customer Satisfaction” isimli makalenin 34.73 oraninda atif aldig1, daha sonra ise 1994 yilinda yapilmis olan 15
calismanin 16.41 oraninda atif aldig1 sonucuna ulagilmistir.

Dergiler acisindan, makalelerin 479 farkli dergide yayimlandig: ve konu alaru ile ilgili en ¢ok yayin yapan
dergi Journal of Retailing and Consumer Services (n=220) oldugu tespit edilmistir. Konu alanina yonelik en fazla
alint1 yapilan derginin | Marketing (n=25887) oldugu analiz edilmistir.

1981 — 2022 yillar1 arasinda “miisteri memnuniyeti” kavramu iizerine Journal of Marketing dergisinin h, m ve
TC degerleri agisindan etkili oldugu analiz edilmistir. Toplam atifta Journal of Marketing (TC: 33125), Journal
of Retailing (TC: 17630), Journal of the Academy of Marketing Science (TC: 13462) ve Journal of Business Research
(TC: 12606) siralamasi vardir. Dergilerdeki toplam makale sayisinda ise Journal of Retailing and Consumer
Services (NP: 220), Total Quality Management & Business Excellence (NP: 193), International Journal of Bank
Marketing (NP: 173), Journal of Business Research (NP: 154) ve Journal of Services Marketing (NP:148) siralamasi
vardir.

Bradford yasasi kapsaminda, “miisteri memnuniyeti” kavramu ile ilgili en {iretken ve temel kaynaklarda
kapsadig: alan diger dergilere gore daha fazla olan derginin Journal of Retailing and Consumer Services (n=220)
oldugu tespit edilmistir. Sekilde yer alan kou-yu kisimda, ilgili alandaki toplam 479 kaynak icerisinde yer alan
cekirdek kaynaklar (17 kaynak) gosterilmektedir. Bu dergiyi sirasiyla “Total Quality Management & Business
Excellence”, “International Journal of Bank Marketing”, “Journal of Business Research”, “Journal of Services
Marketing” takip etmektedir. Bu cekirdek kaynaklarin 2010 makalelik katki ile koleksiyonda yer alan
makalelerin yaklasik % 50’sini yayimladig: analiz edilmistir. Ayrica orta bolgede, 1938 makalelik katki ile 56
kaynak yer alirken, kiigiik bolgede, 2034 makalelik katki ile 406 kaynak yer almaktadir.

Yazarlar agisindan, konu alanina katkida bulunan toplam 10963 yazar bulunmaktadir ve alanla ilgili en fazla
makale {ireten yazar Mattila AS (n=27)"dir. Alintilanma miktarina gore yazar etkileri incelendigindeki en fazla
alint1 yapilan yazarlarnn Krinstensen K. (n=164), Martensen A. (n=163), Gronholdt L. (n=159), Smith AK (n=155),
Rangaswamy A. (n=154) ve Shankar V. (n=154) oldugu analiz edilmistir. Lotka yasasina gore, miisteri
memnuniyeti kavramu ile ilgili ¢alisma yapan arastirmacilarin %79.66’sinin (n=8734) sadece bir yayin yaptigs,
iki yayin yapan yazarlarin oraninin ise % 20.33 (n=2229) oldugu sonucuna ulasilmigtir. Arastirmacilarin konu
alanina yonelik 1 — 27 arastirmaci ile yayin yaptig1 analiz edilmistir. Bu kapsamda ilgili konu alanina iliskin
olararak, WoS veri tabaninda yayimlanan Miisteri memnuniyeti kavramu ile ilgili makaleler Lotka yasasina
uymaktadir.

Universiteler agisindan, “miisteri memnuniyeti” kavrami kapsaminda en ¢ok yayin yapilan {iniversitelerin
Islamic Azad Univ. (n=129), Hong Kong Polytech Univ. (n=117), Penn State Univ. (n=115) ve Univ Valencia (n=108)
oldugu analiz edilmistir.

Ulkeler agisindan ise, en fazla katkiyr Amerika Birlesik Devletleri'nin (n=1267) yaptig1 goriilmektedir. Daha
sonra Cin (n=627), Hindistan (n=453) gelmektedir. Aymn {iilkede iiretilen makaleler a¢isindan incelendiginde,
Amerika Birlesik Devletleri (SCP: 969), Cin (SCP:471), Hindistan (SCP:421) seklinde iken, birden fazla tilkedeki
arastirmacilarin birlikte tirettikleri makaleler acgisindan ise, Amerika Birlesik Devletleri (MCP: 298), Cin (MCP:
156), Birlesik Krallik (MCP: 107) takip etmektedir. Hem SCP hem de MCP agisindan ABD ve Cin ilk siralardadir.
Bu sonuglara gore, iilkelerdeki arastirmacilarin uluslararas: is birlik¢i calismalara daha acik olduklarinm
sOylemek miimkiindiir. MCP oranmnin en az oldugu iilkeler agisindan inceleme yapildiginda ise; Rusya,
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Makedonya, Kolombiya, Fiji, Sri Lanka (n=0) seklinde devam etmektedir. Tiirkiye acisindan inceleme
yapildiginda ise sorumlu yazarlarin makale sayisi 90’dir ve SCP orani 76 ve MCP orani ise 14’diir. Sonug
olarak, yazarlarin genellikle ayru iilkedeki yazarlarla birlikte yayin yaptiklar analiz edilmistir.Yillar icerisinde
“miisteri memnuniyeti” kavrami agisindan Tiirkiye bilimsel {iretim a¢isindan incelendiginde, ilk ¢alismanin
1998 yilinda yapildigy, artan bir egilim gosterdigi ve 2022 yilinda bu sayinin 275"e ulastig1 analiz edilmistir. En
fazla alint1 yapilan ilk bes iilkenin sirasiyla Amerika Birlesik Devletleri (n=129000), Cin (n=23273), Birlesik Krallik
(n=14389), Avustralya (n=13462), Almanya (n=9816) oldugu ve Tiirkiye’de yer alan ¢alismalarin ise 2641 atif
aldig1 ve 18. sirada oldugu analiz edilmistir. Cronin JJ (2000)'nin “Assessing the effects of quality, value, and
customer satisfaction on consumer behavioral intentions in service environments” isimli J. Retail dergisinde
yayimlanmus olan ¢alismasi 3270 atif almigtir. Yerel bazda en fazla alint1 yapilan makalenin toplam 154 atif ile
Shankar V. (2003). Int. J. Res Mark dergisinde yayimlanmus olan “Customer satisfaction and loyalty in online
and offline environments” isimli makaledir. Bu c¢alismanin diger yazarlar1 ise Amy K.Smith
ve Arvind Rangaswamy’dir.

Kavramsal yapi analiz kapsaminda, en fazla kullanilan kelimelerin incelenmesi sonucunda, “model”
kelimesinin en ¢ok kullanilan kelime oldugu (n=1416), bu kelimeyi “satisfaction” (n=1321), “impact” (n=1145)
kelimelerinin takip ettigi analiz edilmistir. Yazarlarin kullanmis oldugu kelimeler degerlendirildiginde ise
“customer satisfaction” kelimesinin (n=1792) en fazla kullanilan kelime oldugu analiz edilmistir. Ayrica, analiz
sonucunda basliklarda en fazla kullanilan kelimeler “customer” (n=2368), “satisfaction” (n=2069) oldugu ve
Ozetlerde ise “customer” (n=15875), “satisfaction” (n=15853) oldugu analiz edilmistir. Kelime agaci
incelendiginde, 1416 kez kullanilan “model” kelimesinin %10 ve 1321 kez kullanilan “satisfaction” kelimesinin
%9’luk alani kapladigi, 1145 kez kullanilan “impact” kelimesinin %#8’lik alaru kapladigr analiz edilmistir.
Trend olan kelimeler incelendiginde, “model” kelimesinin 2014, “satisfaction” kelimesinin 2016 “impact”
kelimesinin ise 2017, yillarinda trend oldugu analiz edilmistir. Yazarlar agisindan incelendiginde ise
“customer satisfaction” kelimesinin 2014 yilinda trend oldugu analiz edilmistir. Kelimelerle iligkili olarak
tematik harita incelendiginde ise, “model”, “satisfaction” ve “quality” kelimelerin ana temalar kisminda
oldugu goriilmektedir. Bu temalarin miisteri memnuniyeti kavrami i¢in 6nemli ve temel oldugu, “impact”,
“performance” ve “management” kelimeleri yogunlugu yiiksek fakat merkeziligi diisiik olan temalardir. Yani,
alanyazinda olan ama daha uzak temalardir.

Miisteri memnuniyeti kavrami Sosyal Yap1 agisindan analiz edildiginde Mattila As ve Wirtz |., Keiningham Tl
ve Aksoy L. en fazla isbirligi yapan yazarlardir. Penn State Univ. ve Hong Kong Polytech Univ. en fazla atif alan
universiteler oldugu ve tiim {iniversitelerin birbirleri ile iliskide oldugu, Univ Maryland ve Univ Michigan
arasindaki bagin daha kalin oldugu goriilmektedir. Ulkelerin Isbirligi ag1 incelendiginde Amerika Birlesik
Devletlerinin merkezi konumda ve daha biiyiik bir daireye sahip oldugu ve Cin ile daha yakin bir igbirligi
igerisinde oldugu analiz edilmistir. Ayrica, Tiirkiye'nin de bircok {ilke ile isbirligi igerisinde oldugu analiz
edilmistir.

Miisteri memnuniyeti kavrami Entelektiiel Yap1 agisindan analiz edildiginde, makalelere dayal eg atif ag1
incelendiginde, en fazla atif sayisina ve en genis aga sahip olan Fornell C. (1981), Parasuraman A. (1988), Eithaml
VA (1996) ve Morgan RM (1994) ¢alismalarinin oldugu goriilmektedir. Yazarlarin es atif ag1 incelendiginde,
ayn kiimede yer alan Formell C., Anderson JC., Churcill GA., Hair JF. vb. yazarlarin daha sik baglanti kurdugu
ve ayni kiimede yer alan Oliver RL., Zeithaml VA., Parasuraman A., Anderson EW., vb. yazarlarin daha sik
baglanti kurdugu analiz edilmistir. Dergiler agisindan ise, J. Acad. Market Sci, | Retailing, | Marketing Res vb.
dergilerle ilgili daha sik baglant1 kuruldugu analiz edilmistir.

Oneriler

Calismanin bazi sinirliliklart bulunmaktadir. Calisma sadece WOS veri tabanindan elde edilen verilerin analizi
ile gerceklestirilmistir. Diger veri tabanlarinda da (Scopus, Proquest, YOKTEZ) taramalar gerceklestirilebilir.
Calisma kapsaminda R programi paket programi kullanilmigtir. Analiz ig¢in baska programlar da
kullanulabilir. (VOSviewer, Cite Space vb.) Calisma kapsaminda makaleler degerlendirilmistir. Makalelerin
yanusira tez, bildiri, kitap vb. yayinlar da incelenip, farkl: tiirlerle daha kapsamli bir ¢alisma yapailabilir.
Arastirmada, 1981-2022 yillar1 arasindaki ve “business” ve “management” sinirlamalar1 yapilmistir. Farkh
zaman dilimleri ve farkli sinirlamalar konu alani dahilinde kullanilabilir.
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