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GIRIS

OZET

Giris: Ginumize kadar gecen sirecte hizmet sektorii gelismekte ve saglik sektorii de bu gelisim icerisindeki
yerini almaktadir. Gelisen saglik sektori icerisinde hizmet kalitesinin yiiksek olmasi ve olgilebilmesi kurumlara
rekabet avantaji saglamaktadir. Parasuraman ve arkadaslar tarafindan gelistirilen SERVQUAL (Service Quality)
ve Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen SERVPERF (Service Performance) hizmet kalitesini 6lgmek amaci ile
arastirmacilar arasinda en cok kullanilan yéntemler olmustur. Bunun yani sira gesitli dlgiim yontemleri de kullaniimistir.
Amag: Bu ¢calismanin amaci, hizmet kalitesi élctimiinde sikga kullanilan SERVQUAL ve SERVPERF yonteminin son bes
yil igerisindeki saglik alaninda kullanimini incelemek ve bu yéntemleriyil, Glke, yayimlanan dergi gibi gesitli kriterlere
gore siniflamaktir. Gereg ve Yontem: Bu calisma literatiir incelemesi olarak tasarlanmistir. Literatiir incelemesi,
bes farkli veri tabaninda ilgili anahtar kelimeler ile gerceklestirilmistir. Tarama 2014-2018 yillari arasinda ve yayin
dili Ingilizce olan makaleler segilerek gergeklestirilmistir. Bulgular: Yapilan inceleme sonucunda SERVQUAL ve
SERVPERF yontemleriile ilgili en cok yayin yapilan dilkenin Iran oldugu belirlenmistir. Ayrica iki yontemin kullaniminin
toplam olarak 2014 yilindan 2018 yilina arttigi gozlemlenmistir. Sonug: Sonug olarak SERVQUAL ydnteminin
SERVPERF yontemine gore cok daha fazla kullanildigi (sirasiyla; %93 ve %7) gérilmistir. Bundan dolayi hizmet
kalitesi dlciimiinde cesitli 6lciim yontemlerinin arastinimasi ve SERVQUAL yontemine alternatiflerin gelistirilmesinin
6nemli olacagdi diistintilmektedir.

ABSTRACT

Introduction: In the process to date, the service sector has been developing and the health sector has taken
its place in this development. The high quality of services within the developing health sector and its ability to
measure provide competitive advantage to institutions. SERVQUAL developed by Parasuraman et al. and SERVPERF
developed by Cronin and Taylor have been the most widely used methods for measuring service quality. In addition,
various measurement methods have been used. Aim: The aim of this study is to examine the use of SERVQUAL
and SERVPERF methods, which are frequently used in service quality measurement, in the field of health within
the last five years and to classify these methods according to various criteria such as year, country, published
journal. Material and Method: This study was designed as a literature review. The literature review was performed
with the relevant keywords in five different databases. The review was carried out between 2014-2018 and the
publications in English were taken into consideration. Findings: As a result of the study, it was determined that
Iran was the most published country regarding SERVQUAL and SERVPERF methods. In addition, it was observed
that the use of the two methods increased in total from 2014 to 2018. Result: As a result, SERVQUAL method
was used much more than SERVPERF method (93% and 7%, respectively). Therefore, it is considered that it is
important to investigate various measurement methods in service quality measurement and to develop alternatives
to SERVQUAL method.

kalitesinin yiiksek olmasidir. Dolayist ile saglik hizmeti
sunan bu kurumlarin sunduklart hizmet kalitesinin

Guniimiize kadar gegen siiregte hizmet sektori
gelismekte ve saglik sektorii de bu gelisim igerisindeki
yerini almaktadir. Gelisen saglik sektorii igerisinde
hizmet sunan kurumlar artmakta ve bu durum rekabeti
beraberinde getirmektedir. Olusan rekabet ortaminda
saglik hizmeti sunan bu kurumlara rekabet avantaji
saglayacak konulardan bir tanesi de sunulan hizmetin

ol¢timiini yapabilmesi, mevcut hizmet kalitesi diizeyini
gosterecek, ayrica hizmet kalitesini arttirmak igin yol
gosterici olacaktir.

Hizmet kalitesi, tanimlanmas1 ve olgiilmesi zor olan
soyut bir yapidir (1). Hizmet kalitesi, 1980’lerden beri
tiiketiciler ile ilgili yapilan ¢alismalar arasinda ilgi cekici
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olmustur. Hastalarda saglik sektoriinde hizmet tiiketicisi
olarak goriildiiklerinden dolayi, saglik hizmetlerini
hastalar i¢in daha duyarli hale getirilmesi siirecinde
hastalarinda goriislerine yer verilmektedir. Bu nedenle
tiiketicilerin goriislerini veya algilarini 6l¢meye yonelik
olarak cesitli yontemler gelistirilmistir. Parasuraman ve
arkadaglar1 (2) tarafindan gelistirilen SERVQUAL ve
Cronin ve Taylor (1) tarafindan gelistirilen SERVPERF
hizmet kalitesini 6l¢mek amaci ile arastirmacilar
arasinda en ¢ok kullanilan yéntemler olmustur. Bunun
yanu sira gesitli 6lcim yontemleri de kullanilmistir.

Bu ¢aligmanin amaci, hizmet kalitesi 6l¢timiinde sik¢ca
kullanilan SERVQUAL ve SERVPERF yontemlerinin
son bes yil icerisindeki saglik alaninda kullanimini
incelemek ve bu yontemleri yil, iilke, yayimlanan dergi
gibi cesitli kriterlere gore siniflamaktir.

HiZMET KALITESI

Gintimiizde kalite bir firmanin stirdiirtlebilirligini
saglamasinin temel anahtaridir. Bir firmanin kiiresel
ortamda ne kadar rekabetci oldugu sundugu hizmetin
kalitesi ile belirlenmektedir (3,4). Kalite kavrami
onceden hizmete 6nem vermeden agirlikli olarak
mallara odaklanirken giiniimiizde 6ncelikli olarak
hizmete ve yalnizca hizmetin bir pargasi olarak mallara
odaklanmaktadir. Bu doniisiim saglik hizmetleri de
dahil olmak tizere pek ¢ok hizmet sektoriinde hizmet
kalitesinin artan 6nemini gostermektedir. Ayrica hizmet
kalitesi karlilik, miisteri memnuniyeti ve maliyetlerle
olan belirgin iligkisi nedeniyle arastirmacilarin dikkatini
de bu konu iizerinde toplanmistir (3,5). Genel olarak
hizmet kalitesi alinacak olan hizmete iligkin miisterinin
beklentisi ve alinan hizmetin algisi arasindaki fark olarak
kavramsallagtirilmistir. Bunun yani sira hizmet kalitesi
miisterilerin hizmetin yetersizligi veya iistiinliigiine
dair izlenimi ve bir hizmetin miisterilerin ihtiyaglarini
ve beklentilerini ne dl¢tide karsiladig: seklinde de
tanimlanmistir (6). Titketicilerin aldiklar1 hizmetin
kalitesinin belirlenmesinin soyut bir siire¢ olmasi
sebebi ile ol¢iilmesi de zor olmaktadir (7,8). Dolayist
ile arastirmacilar hizmet kalitesini degerlendirme ve
6lgmenin farkl: yollarini gelistirmislerdir (3).

SERVQUAL VE SERVPERF YONTEMI

Giintimiizde hizmet kalitesini degerlendirmeye yonelik
olarak pek ¢ok yontem bulunmaktadir. Bunlardan en
¢ok bilineni ve kullanilan1 SERVQUAL yontemidir
(9). SERVQUAL yo6ntemi hizmet kalitesini 6l¢gmeye
yonelik olarak A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ve L.
L. Bery tarafindan literatiire kazandirilmistir (10,11).
SERVQUAL y6ntemi hizmeti almadan 6nce miisterilerin
beklentilerini ve hizmeti aldiktan sonra hizmet kalitesi

algilarini karsilagtiran bosluk modeline dayanan bir
yontemdir (12). Bu yontem orijinalinde toplam 5 boyut
altinda 22 maddeden olusmaktadir (10). SERVQUAL
yonteminde belirtilen bu bes boyut; fiziksel 6zellikler,
gtivenilirlik, heveslilik, giiven ve empatidir. Bu boyutlar
kisaca su sekilde agiklanmaktadir;

«  Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Fiziksel tesisler,
ekipman ve personel goriiniimii,

o  Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmeti
dogru ve giivenilir bir gekilde yerine getirme
becerisi,

o Heveslilik (Responsiveness): Miisterilere yardim
etme ve hizli hizmet sunma istegi,

o Giiven (Assurance): Caliganlarin bilgisi ve nezaketi
ve giiven konusunda ilham verme yetenekleri,

o Empati (Empathy): Firmanin misterilerine
sagladig 6zen, bireysel ilgi (10).

Bosluk modeline dayanan SERVQUAL yontemi ilk
etapta bireysel bankacilik, elektrikli cihazlarin bakim ve
onarimy, kredi kart1 hizmetleri, sigorta ve uzun mesafeli
telefon hizmetleri gibi alanlarda kullanilmistir (9,11).
Sonrasinda ise ¢ok gesitli ortamlarda hizmet kalitesi
Olgmek tizere kullanilmistir (9). Ayrica Babakus 1992
yilinda yaptig1 ¢alismasinda SERVQUAL yo6ntemini
hastane hizmetlerine uyarlamigtir (13).

SERVQUAL yontemi popiilerligine ragmen pek ¢ok
elestiriye maruz kalmustir. Cronin ve Taylor SERVQUAL
yonteminin gegerliligini elestirerek hizmet kalitesini
6l¢mek amaciyla performansa dayali yeni bir arag olarak
SERVPERF yontemini gelistirmislerdir. SERVPERF
yontemi SERVQUAL yonteminin igerigi temel alinarak
gelistirilmistir ancak hizmet kalitesinin 6l¢timii musteri
beklentileri yerine miisterilerin hizmet saglayicisinin
performansi hakkindaki algilar: ile 6l¢tiliir. Ayrica
hizmet kalitesinin isletme performansima bagh oldugu
da belirtilmistir (14,15). Cronin ve Taylor ayrica
SERVQUAL yo6nteminin kavramlastirilmasinin ve
islevsellestirilmesinin yetersiz oldugunu 6ne stirmiistir.
SERVQUAL y6nteminin algiya dayali olarak bir fark elde
ettigini ve bunu literatiirde destekleyen ¢aligmalarin az
oldugunu vurgulamistir. Bunun yani sira pazarlama
literatiiriinde hizmet kalitesinin performansa dayali
Ol¢timlerinin istinliigiine yonelik olarak destekleyen
fazlaca galisma oldugunu belirtmistir (16). SERVPERF
yonteminde, SERVQUAL yonteminde kullanilan 22
madde kullanilmaktadir ancak boyutlara ayrilmamustir.
Bu yontemde hizmet kalitesinin, performansin bir
sonucu oldugu savunulmaktadir. Yani SERVPERF
yonteminde hizmet performansini 6l¢gmek hizmet
kalitesinin 6l¢timil i¢in yeterli olacag1 varsayilmustir (17).
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YONTEM

Gergeklestirilen bu ¢alismada yapilan literatiir
aragtirmasinin asamalar1 Sekil 1'de belirtilmistir.
Oncelikle ¢aligmanin konusu ile alakali anahtar
kelimeler se¢ilmistir. Sonrasinda secilen anahtar
kelimeler ile “AND” ve “OR” baglaglar1 kullanilmis ve
agagida belirtildigi gibi bir kombinasyon olusturularak
literatiir taramasi gerceklestirilmistir. “[(SERVQUAL
OR SERVPERF) AND (HEALTH OR HEALTHCARE
OR MEDICAL)]” Tarama yapmak amact ile galismanin
igerigine uygun olacak “Scopus, Science Direct, Taylor
& Francis, Emerald ve EBSCO” veri tabanlari segilmis
ve olusturulan kombinasyon ile belirtilen bu veri
tabanlarinda literatiir taramasi gerceklestirilmistir.
Yapilan literatiir taramasinda 2014-2018 yillar1 arasinda
Ingilizce olarak yayimlanmis makaleler ¢aligmaya dahil
edilmigtir.

Yukarida bahsedilen cesitli kisitlar ile gerceklestirilen
ilk taramada 3453 adet makale elde edilmistir. Bir
sonraki asamada konu ile alakasiz olan makaleleri
calismadan ¢ikarmak amaciyla makale bagliklari, makale
Ozetleri ve gerekli hallerde makalelerin tam metin
incelemesi yapilmis ve geriye 174 adet makale kalmustir.
Geriye kalan 174 adet makaleden tekrarlayan 29 adet
makale ¢ikartilmigtir. Literatlir taramasi sonucunda
degerlendirmeye girecek makale sayis1 145 olarak
belirlenmistir.

Anahtar Kelimelerin Belirlenmesi
((SERVQUAL OR SERVPERF) AND (MEDICAL OR
HEALTH OR HEALTHCARE))

*
Veri Tabanlarimn Belirlenmesi
“Science Direct, EBSCO, Emerald, Taylor & Francis,
Scopus™

'y
/ Makale Baglig, \

Anahtar Kelimeler ile Literatiir Taramasi Sonrasi Elde PO
. Makale Ozeti ve
Edilen Makale Sayist .
Makale Tam Metni
3453 Makale + .
Incelemesi Sonrast
¥ > Cikarilan Makale
Makale Basligi, Makale Ozeti ve Makale Tam Metni Sayist
Incelemesi Sonrast Elde Edilen Makale Sayist 3229 Makale
174 Makale
AN /

¥ ——>(  Tekrarladiga Igin
Tekrarlayan Makalelerin Cikarilmas: Sonucu Elde Edilen Cikarilan Makale
Makale Sayist Sayist

145 Makale 29 Makale

J ~ -

Sekil 1. Arastirma Metodolojisi

BULGULAR

Saglik alaninda saglik hizmetlerinde kalite 6lgiim
yontemlerinden SERVQUAL ve SERVPERF
yontemlerini kullanan ¢alismalar; konu ve kullanilan
yonteme, yayin yilina, ¢aligmanin yapildig: tilkeye,
¢alismalarin yayimlandiklar: dergilere, belirtilen
dergilerin indekslerine ve galismalarin yazar sayilarina
gore siiflandirma yapilmistir. Elde edilen bulgular
agagida tablo ve sekiller ile sunulmaktadur.

SERVPERF; 10;

SERVQUAL; 137;

93%
B SERVQUAL M SERVPERF

Sekil 2. Kullanilan Yénteme Gére Makale Sayisi

Sekil 2°de kullanilan yoénteme gore makaleler
incelendiginde; son bes yilda segilen veri tabanlarinda
yayimlanan ¢aligmalarda % 93’likk pay ile SERVQUAL
(137 makale) ve % 7’lik pay ile SERVPERF (10 makale)
yonteminin kullanildig gériilmektedir. 2 makalede hem
SERVQUAL hem de SERVPERF yo6nteminin birlikte
kullanildig goralmistiir.

ESERVQUAL & SERVPERF

4
L 1
| i i
i 1
2014 2015 2016 2017 2018
Sekil 3. Yayin Yilina Gére Makale Sayisi

Elde edilen makalelerin son bes yil igerisindeki
dagilimina bakildiginda; en fazla yayin yapilan yilin 41
makale ile 2017 y1l1 oldugu, en az yayin yapilan yilin ise
17 makale ile 2015 y1l1 oldugu gériilmektedir. Yayimlarin
yillar icerisindeki dagilim oranina bakildiginda ise
sirasiyla; %16,1, %11,4, %22,1, %28,3 ve %22,1dir.
Ayrica son bes yilin her birinde daha fazla kullanilan
yontemin SERVQUAL oldugu, daha az kullanilan
yontemin ise SERVPERF oldugu gorilmektedir.

Sekil 4te iilkelere gére yayimlanan makale sayilarina
yer verilmigtir. Toplam 40 farkl: tilkedeki ¢aligmalar
incelenmistir. Buna gore en fazla galiyma 23 tane olmak
tizere Iranda yapilmistir. frani sirasiyla izleyen ilk bes
tilke Hindistan, Pakistan, Amerika Birlesik Devletleri ve
Tiirkiye olmustur. En az ¢aligma yapilan tilkeler arasinda
1 galisma ile ingiltere, Almanya, Hollanda, Israil, Ispanya,
Italya, Japonya gibi iilkeler yer almaktadir. Yayimlanan
makale sayisinin oransal olarak dagilimina bakildiginda
ise son bes y1lda yapilan yaklasik her yedi ¢aligmadan bir
tanesi [randa yapilmaktadir. Bu oran Tiirkiyede on yedi
¢aligmada bir caligmaya denk gelmektedir.
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®iran

® Hindistan

M Pakistan
HABD

M Tiirkiye

H Giiney Kore
 Malezya
HTayvan

M Birlesik Arap Emirlikleri
H Yunanistan
EBanglades

M Brezilya
HCin

Sekil 4. Calismanin Yapildigi Ulkelere Gére Makale Sayisi

Tablo 1'de makaleler yayimlandiklar: dergilere gore
siiflandirilmistir. Bu siniflandirma kapsaminda en
fazla makalenin yayimlandig1 dergiler sirasi ile Total
Quality Management & Business Excellence (12),
International Journal of Healthcare Management
(7), International Journal of Health Care Quality
Assurance (7), International Journal of Pharmaceutical
and Healthcare Marketing (5), Procedia - Social and
Behavioral Sciences (4) ve BMC Health Services
Research (3) oldugu tespit edilmistir.

1; 1%

—_—

HSCl

H SCI-E
i 55CI
M ESCI

M Diger

Sekil 5. Dergilerin Kapsamina Girdigi indeks Sayisi ve Tiirii

Ayrica Tablo 1de belirtilen dergilerin Science Citation
Index (SCI), Science Citation Index-Expanded (SCI-E),
Social Science Citation Index (SSCI) ve Emerging
Sources Citation Index (ESCI) kapsaminda olup
olmadig1 incelendiginde sirasiyla, 1 (SCI), 16 (SCI-E), 14
(SSCI) ve 19 (ESCI) adet dergi olmak iizere toplam 106
dergiden 50’si (%47) derginin belirtilen bu dért indeks

kapsaminda oldugu gortilmiistiir.
60

50

50

40

30

20

10

0
1Yazar 2Yazar 3Yazar 4Yazar 5Yazar 6Yazar 7 Yazar 10 Yazar 11 Yazar 14 Yazar

 SERVQUAL H SERVPERF

Sekil 6. Makalelerin Yazar Sayisi ve Kullanilan Yénteme Gore
Dagihmi

Bu ¢alismadailgili yillar arasinda yayimlanan SERVQUAL
ve SERVPERF yontemlerini kullanan makalelerin ¢ok
yazarlilik durumu incelendiginde makalelerin %96’sinin
(141 makale) iki ve daha fazla yazar tarafindan yazildig:
dikkat gekmektedir. Makalelerin yalnizca %4’ (6
makale) tek yazar tarafindan yazilmistir. Makalelerin
yazar sayisina gore dagilimi incelendiginde, en ¢ok
14 yazarli makalenin en az ise 1 yazarli makalenin
yayimlandig goriilmiistiir. Hem SERVQUAL hem de
SERVPEREF yo6nteminin kullanildigi makaleler arasinda
en ¢ok iki yazarli makalelerin bulundugu belirlenmistir.
Buincelenen makalelerin %36’ sina karsilik gelmektedir.

SONUC

Saglik ve saglik hizmetlerinin kalitesine verilen 6nem
son yillarda giderek artmakta ve saglik hizmetlerinde
kalitenin diisiik olmasi ciddi durumlarin ortaya ¢ikmasi
ile sonuclanabilmektedir. Bu ¢alismada, 2014-2018
yillar1 arasinda saglik alaninda hizmet kalitesi 6l¢iim
yontemlerinden olan SERVQUAL ve SERVPERF
yontemi ile ilgili uluslararasi yazinda yayimlanan
makalelerin belirli kriterler ¢ercevesinde incelenmesi
amaglanmigstir. Bu baglamda ¢aligmada ilgili yillar
arasinda yayimlanan ve gesitli veri tabanlar1 (Scopus,
Science Direct, Taylor & Francis, Emerald ve EBSCO
gibi) lizerinden erisim saglanan 145 makale inceleme
kapsamina alinmugtir.

Yapilan literatiir incelemesi sonrasinda, kalite hizmet
6l¢im yontemlerinden SERVQUAL ydnteminin
%93’liik oranla SERVPERF yénteminden daha fazla
kullanildig: tespit edilmistir. SERVQUAL ve SERVPERF
yonteminin kullanildig ¢aligmalar 2014 yilina kiyasla
2018 yilinda daha fazladir. Toplam 40 farkl: iilkede
yapilan ¢aligmalara bakildiginda en fazla ¢aligmanin
[randa yapildig1 ve Tiirkiye'nin en fazla aligma yapilan
ilk bes iilke icerisinde oldugu tespit edilmistir. Buna
kiyasla Ingiltere, Almanya, Ispanya ve Italya gibi
tilkelerin ise en az ¢alismanin yapildig tilkeler arasinda
yer aldig: tespit edilmistir. En ¢ok yayin yapilan
derginin SSCI indeksinde yer alan “Total Quality
Management & Business Excellence” adli dergi oldugu
tespit edilmistir. Ayrica ¢aligmalarin yayimlandiklar:
dergilerin yaklagik yarisinin SCI, SCI-E, SSCI ve ESCI
indeksleri kapsaminda oldugu tespit edilmistir. Yapilan
caligmalarin ise %96’sin1n birden fazla yazar tarafindan
yazildig: tespit edilirken en gok %36’k oranla iki yazarl
calismalarin bulundugu tespit edilmistir.

Bu calisma ile SERVQUAL ve SERVPERF yontemlerinin
giincel kullanimlarinin ne diizeyde oldugu ortaya
konulmustur. Saglik alaninda hizmet kalitesi dl¢timii
ile ilgili caligma yapacak arastirmacilar, hizmet kalitesi
ol¢iimiinde en sik kullanilan iki yontem ile ilgili fikir
edinebilir ve galismalarini bu gergevede tasarlayabilir.
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Tablo 1. Makalelerin Yayimlandiklari Dergilere Gére Siniflandiriimasi

Dergi Ismi

Kk

Total Quality Management & Business Excellence
International Journal of Healthcare Management
International Journal of Health Care Quality Assurance
International Journal of Pharmaceutical and Healthcare Marketing

Procedia - Social and Behavioral Sciences

BMC Health Services Research**

Asian Nursing Research**,***

Benchmarking: An International Journal****

Electronic Physician

Health Expect*™*,***

International Journal of Business and Economic Sciences Applied Research
International Journal of Health Policy Management™***

International Journal of Quality & Reliability Management ****

Journal Plos One****

Journal of Retailing and Consumer Services

Oman Medical Journal

Research Journal of Medical Sciences**

Services Marketing Quarterly

Acta Clinica Croatica™

Addiction & Health

African Journal of Science, Technology Innovation and Development*™**
American Journal of Management™*

Annals of Medical and Health Sciences Research

Applied Nursing Research** ***

Argumenta Oeconomica***

Arquivos Brasileiros de Oftalmologia™

Asia Pacific Journal of Health Management
Asia Pacific Journal of Public Administration
Asian Pacific Journal of Tropical Biomedicine

Biomedical Research

BMJ Open**

Gukurova Medical Journal

Delhi Business Review

Engineering Management Journal**,***

Evaluation and Program Planning***

Family Medicine & Primary Care Review****

Focus on Alternative and Complementary Therapies

Global Journal of Health Science

Health Marketing Quarterly

Health Promotion Perspectives****

Hospital Topics

Indian Institute of Health Management Research

Indian Journal of Public Health Research and Development
Industrial Engineering & Management Systems

Information & Management**,***

International Journal of Research In Commerce & Management
International Journal Medical Engineering and Informatics
International Journal Health Planning Management***
International Journal of Africa Nursing Sciences

*kkk

Fkkk

w 2014

N —= —

2015

N> 2016

Yil

= w w2017

- a

- & o 2018

- a

Toplam

—
N
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Tablo 1. (Devam)
Yil

Dergi Ismi

Toplam

International Journal of Business and Society***

International Journal of Healthcare Technology and Management****
International Journal of Management, Accounting and Economics 1

International Journal of Mechanical and Production Engineering Research and Development, 1
International Journal of Pharmaceutical Sciences Review and Research 1

International Journal of Productivity and Quality Management 1

International Journal of Quality and Service Sciences**** 1

International Journal of Services, Economics and Management 1

International Journal Services and Operations Management 1

International Journal of Organizational Analysis **** 1

Iran Journal Public Health 1
Iranian Journal of Nursing and Midwifery Research 1

IUP Journal of Marketing Management. 1

JMIR Medical Informatics** 1
Journal of Applied Pharmaceutical Science 1

Journal of Applied Statistics** 1

Journal of Ayub Medical College 1

Journal of Business & Industrial Marketing*** 1
Journal of Caring Sciences 1
Journal of Chemical and Pharmaceutical Sciences October 1

Journal of the Formosan Medical Association* 1
Journal of Health Management 1
Journal of Health Organization and Management**** 1

Journal of International Dental and Medical Research

Journal of Nuclear Medicine Technology

Journal of Quality Assurance In Hospitality & Tourism

Journal of Services Marketing****

Journal of the Pakistan Medical Association** 1
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Kopuz & Akman: Use of SERVQUAL and SERVPERF methods in health

Caligma yapacak aragtirmacilar en sik yayin yapilan
tilkelere dikkat ederek ¢alismasini zenginlestirebilirler.
Calismada belirtilen dergilerin incelenmesi, bundan
sonra yapilacak ¢alismalarin yayimlanma siirecinde
zaman agisindan tasarruf saglayacaktir. Incelenen
caligmalarin yayimlandig: dergilerin yarisindan
¢ogunun belirtilen dort 6nemli indeks kapsaminda
olmayis1 yapilan ¢alismalarin gelistirmeye acik oldugunu
gostermektedir. Yukarida ifade edilen hususlar bu
konuda ¢alisma yapacak aragtirmacilar agisindan yol
gosterici niteliktedir. Ayrica bu hususlar ¢alismanin
bilime olan katkisini ortaya koymaktadir.

Gelecek calismalarda SERVQUAL ve SERVPERF
yontemlerinin olasi eksikliklerinin giderilmesi
acisindan diger hizmet kalitesi 6l¢im yontemlerinin
arastirilmasi onerilmektedir. Bu durumun hizmet
kalitesinin 6l¢iimiine katki saglayacag: diistiniilmektedir.
Aragtirmanin baglica sinirliligini uluslararasi literatiirde
yayimlanan ve sadece segilen veri tabanlar1 {izerinden
erisimi olan makalelerin incelenmesi olusturmaktadir.
Buradan hareketle veri tabanlarinin sayis1 arttirilarak
yapilacak olan ¢alismalarin daha kapsamli sonuglar
ortaya koyacag distintilmektedir.
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