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Internetin  hizli gelisimi hem isletmelerin hem de tiiketicilerin elektronik
perakendecilige yonelmesini hizlandirmistir.  Ozellikle pandemi —siiresince
tilketicilerin e-perakendecilerden aligveris yapmak zorunda kalmasi nedeniyle
tiikketici aligkanliklart da degismeye basladi. E-perakendecilige olan talebin artmasi
isletmeler arasinda rekabeti zorlastirmaktadir. Bu durum isletmelerin verdikleri
hizmetleri yeniden gézden gecirmelerini gerektirmektedir. Daha fazla tiiketicinin
dikkatini ¢ekmek isteyen e-perakendeciler firiin ¢esitliligi, kalite, fiyat gibi
faktorlere e-hizmet kalitesini de eklemek zorundadirlar. Bu ¢alisma ile “elektronik
hizmet kalitesi” kavramini temel alan lisansiistli calismalarin bibliyometrik analizi
yapilarak, bu konu ile ilgili yapilan ¢alismalarin derlenmesi ve “elektronik hizmet
kalitesi” konusunu c¢aligmak isteyen arastirmacilara yol gdsterilmesi
hedeflenmektedir. Bu amag kapsaminda 2006 ile 2022 yillar1 arasinda yazilmis ve
YOK Tez Merkezi’nde yaymlanmus yiiksek lisans ve doktora tezleri incelenmistir.
Bibliyometrik analiz sirasinda “e-hizmet kalitesi” ve “elektronik hizmet kalitesi”
anahtar kelimelerine sahip 50 adet yiiksek lisans ve doktora tezi belirlenmistir. Bu
tezlerin igerikleri, arastirma modelleri ve bu tezlerde kullanilan e-hizmet Kalitesi
Olcekleri incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik hizmet kalitesi, e-hizmet Kalitesi, E-S-QUAL,
bibliyometrik analiz, nitel analiz.

BIBLIOMETRIC ANALYSIS OF GRADUATE THESIS ON E-
SERVICE QUALITY

ABSTRACT

The rapid development of internet has accelerated both businesses and
consumers to turn to electronic retailing. Especially during the pandemic due to the
fact that consumers had to shop from e-retailers the consumer behaviours started
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to change. Increasing demand for e-retailing makes competition among
businesses difficult. This situation requires businesses to reconsider the services
they provide. E-retailers who want to attract more consumers’ attention have to add
e-service quality to the factors such as product variety, quality and price. With
this study it is aimed to compile the studies about e-service quality by making
a bibliometric analysis of graduate studies based on the concept of “electronic
service quality” and to guide the researchers who want to study this subject. Within
the scope of this purpose master’s and doctoral dissertations both written between
2006 and 2022 and published in YOK Thesis Center were examined. During the
bibliometric analysis, 50 master’s and doctoral dissertations with the
keywords “e-service quality” and “electronic service quality” were determined.
The contents, research models of these dissertations and the service quality scales
which were used in these dissertations were examined.

Keywords: Electronic service quality, e-service quality, E-S-QUAL, bibliometric
analysis, qualitative analysis.

GIRIS

Hizmet saglayicilar mal iireticilerine kiyasla standartlagtirma ve belli
bir kalite saglama konusunda daha ¢ok ¢aba sarf etmektedirler. Hizmetlerin
soyut olma 6zelligi ve hizmet liretiminde insan faktoriiniin 6nemi belli bir
kalite standardinin olusturulmasini zorlastirmaktadir. Tiiketiciler, aldiklari
hizmetten memnun kaldiklar1 6l¢iide o hizmetle ilgili kalite algilarini
yiikselteceklerdir. Nitekim Zeithaml (2000), hizmet kalitesini tiiketicinin
hizmetten ne aldigi ve hizmetin sunulma sekli olarak tanimlamaktadir
(Goutam vd., 2022: 244). Teknoloji ve internetteki evrim isletmelerin
stratejilerinin yani sira tiiketicilerin aligveris aligkanliklarini da etkilemistir.
Artik tiiketiciler, fiziksel magazalardan ziyade e-ticaret yoluyla aligverise
baslamislardir. Fiziksel isletmeler de miisterilerle etkilesim kurabilmek icin
e-ticareti kullanarak rekabet avantaji elde etmeye c¢alismaktadirlar. E-
perakendecilerde (¢evrimigi igletmeler), diisiik giris engellerinin olmasi
rekabetin pazara kolayca girebilmesine neden olmaktadir. Tiiketiciler
acisindan bakildiginda ise bir e-perakendeciden digerine aligveris yapmak
icin gecis maliyetleri neredeyse sifirdir. E-perakendeciler i¢in en biiylik
zorluk, miisteri memnuniyetini saglamak ve bunu devam ettirmektir. Ister
fiziksel ister ¢evrimigi olsun her tiirli isletmede tiiketicilerin yasadiklari
aligveris deneyimi; yeniden satin alma niyeti, magazay1 tekrar ziyaret etme
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niyeti ve agizdan agiza pazarlama (WOM) gibi gelecekte gerceklesecek olan
tiikketici davraniglarimi etkilemektedir ve etkileyecektir. Bu nedenle siddetli
bir rekabet¢i e-ortamda hayatta kalmak i¢in kilit bagar1 faktori, isletmelerin
hizmetlere odaklanan bir strateji izlenmesidir. Ciinkii yliksek diizeyde
misteri memnuniyeti elde etmek igin, isletmelerin genellikle olumlu
davranigsal niyetlere yol agan yiiksek hizmet kalitesine ihtiyaglari vardir
(Rita vd., 2019:1). Hizmet kalitesi ise sadece B2C ticaret i¢in degil, B2B
icin de gerekli ve onemlidir.

E-hizmet kalitesinin sadece hazir giyim, ayakkabi ya da genel tiiketim
malzemeleri satan isletmeler i¢in gecerli oldugu sdylenemez. Bir egitim
kurumunun, havayolu sirketinin, seyahat acentesinin ya da bir saglk
kurulusunun e-hizmet kalitesine Onem vermesi, sayfayr ziyaret eden
tiketicinin s6z konusu web sayfasini yeniden ziyaret eden sadik bir
miisteriye doniistiiriilmesi icin &nemlidir. Isletmelerin sattiklar1 mal ve
hizmetlerdeki standartlasma miisterileri o isletmede tutmak igin farkli
parametrelerin devreye girmesine neden olmaktadir. Isletmelerin rekabet
avantaj1 elde edip, pazardaki varliklarimi siirdiirebilmeleri i¢in miisteriye
rakiplerinden farkli ya da onlarda olmayan bir sey sunmasi gerekmektedir.
Bu noktada isletmelerin miisterilerine sunduklari hizmetin kalitesi 6n plana
cikmaktadir (Bozbay & Akpinar, 2020:414).

Bu calismada e-hizmet kalitesi ile ilgili yazilmis lisansiistii tezlere
yonelin bir bibliyometrik analiz yapilacaktir. Literatlir incelendiginde
lisansiistii tezlerin bibliyometrik analizine yonelik birgok calisma
bulunmaktadir. Tablo 1°de bu ¢alismalardan 6rnekler gosterilmektedir.
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Tablo 1: Lisansiistii Tezlerle ilgili Yapilmis Bibliyometrik Analiz

Calismalan

Yazar (Yil)

Yayn

Calisma Konusu

Kiiltiirel Miras Aktarimu ile Ilgili

Cag!ayan, E, Kutly, §. & Lisansiistii Tezlerin Bibliyometrik Kiiltiirel Miras

Cekinmez, S. (2022) .. Aktarimi
Analizi

) Turizm  Talebi  Kapsamindaki

Odemis, M. (2022) Lisansiistii Tezlerin Bibliyometrik Turizm Talebi
Analizi (1994-2021)

Tiirkoglu, M., Duran, G. & | Tiirkiye’de E-Ticaret Uzerine

Yetisen, S. (2022). Yapilmis  Lisansiistii  Tezlerin E-ticaret

Bibliyometrik Analizi

Basg, M. & Aksoy, G. (2021)

Marka Yénetimi ile Ilgili Yazilan
Ulusal Lisansiistii Tezlerin
Bibliyometrik Analizi

Marka Yonetimi

Arikan Saltik, 1. (2020).

Turist Rehberligi Konulu Ulusal

Lisansiistii Tezlerin Bibliyometrik | Turist Rehberligi
Profili (1989-2018)
Turist ~ Rehberligi  Alanindaki

Ornek, O. & Karamustafa, K. | Lisansiistii Tezlerin Bibliyometrik Turist Rehberligi

(2020)

Analiz ile
Degerlendirilmesi (1989-2019)

Aydm, B. & Aksoz, E. O.
(2019)

Destinasyon Alaninda Yayinlanmis
Lisansiistii Tezlerin Bibliyometrik
Profili

Destinasyon

Tayfun, A., Ulker, M., Gokge,

Turizm Alaninda Yiyecek ve

Y., Tengilimoglu, E., Siiriicii, | Icecek ile Tlgili Lisansiistii Tezlerin | Yiyecek ve Icecek
C., & Durmaz, M. (2018) Bibliyometrik Analizi

Stinnetgioglu, A., Yal¢inkaya, | Turizm Alaninda Yazilmig Olan

P., Olcay, M. & Okan, S. | Gastronomiye Iliskin  Tezlerin Gastronomi
(2017) Bibliyometrik Profili

Tayfun, A., Kiigiikergin, F. N., | Turizm Alaninda

Aysen, E., Eren, A. & Ozekici, | Yazilan Lisansiistii Tezlere Turizm

Y. K. (2016)

Yonelik Bibliyometrik Bir Analiz

Kaynak: Ornek ve Karamustafa (2020:118-9) calismasindan uyarlanmustir.

Bu c¢alisma ile elektronik hizmet kalitesi kavramini temel alan
Tiirkiye’de yaymlanmis lisansiistii tezleri inceleyerek, bu konuda ¢alisacak
arastirmacilara yol gostermek ve pazarlama alanyazinina katki saglamak
amaglanmaktadir. Bu amacla ¢alismada 6ncelikle e-hizmet kalitesi kavrami

166




Trakya Universitesi Kalite ve Strateji Yonetimi Dergisi
Temmuz 2022 Cilt 2 Say1 2 (163-191)
Arastirma Makalesi/ Research Article

ve bibliyometrik analiz agiklanacak, sonrasinda konu ile ilgili yazilmig
lisansiistii tezlerin bibliyometrik analizine yer verilecektir.

1. E-HIZMET KALITESI

E-hizmet, mevcut veya potansiyel bir misteriye internet {izerinden
sunulan bir hizmettir. Hizmet Kkalitesi, bir miisterinin bir hizmetten
beklentisi ile hizmetin uygulanmasina iliskin degerlendirmesi arasindaki
fark olarak tanimlanmaktadir (Ighomereho, 2022: 2).

Hizmet kalitesi denildiginde ilk akla gelen Parasuraman ve
arkadaslarmin 1988 yilinda gelistirdikleri SERVQUAL 6lcegidir. Olgek,
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, cevap verebilirlik, teminat ve duyarlilik
olmak iizere 5 boyut ve 22 maddeden olusmaktadir. Teknolojik gelismelerle
birlikte internette aligverisin yayginlasmasi arastirmacilari bu alanda ¢alisma
yapmaya yoOneltmistir. Ancak elektronik hizmet kalitesini 6lgmek igin
gecerli ve giivenilir bir 6l¢egin olmamasi, arastirmacilar: elektronik hizmet
kalitesini 6lgmek i¢cin SERVQUAL o0lgeginden secilen “genellestirilebilir”
maddeleri kullanmaya sevk etmistir. Fakat yapilan ¢aligsmalarin tatmin edici
olmadigi ve elektronik bir ortamda hizmet kalitesinin farkli oldugu
konusundaki artan goriise yanit olarak, birka¢ arastirmact bu boslugu
doldurmaya calismistir. Ornegin; Loiacono, Watson ve Goodhue'nun
(2002)’de WebQualTM olgegini, Yoo ve Donthu'nun (2001) “SITEQUAL”
Olgegini  ve Wolfinbarger ve Gilly'nin (2003) eTailQ dlgcegini
gelistirmiglerdir. Ancak bu olgekler, ¢ok dar odakli olduklarindan veya
hizmet kavramini bir web sitesi araciligiyla miisterilere sunulan hizmet
acisindan  ele almadiklarindan  dolayr arastirmacilarin  isteklerini
karsilamakta yetersiz kalmislardir (Boshoff, 2007:102). Bunun {izerine
Parasuraman ve arkadaslar1 (2005), e-hizmet kalitesini Ol¢en ve etkinlik,
yerine getirme, islemi gergeklestirme, gizlilik boyutlarindan olusan E-S-
QUAL olgegini gelistirmislerdir (Parasuraman vd., 2005: 8):

e Etkinlik: Siteye erismenin ve siteyi kullanmanin kolayligini ve
hizini ifade etmektedir.

e Yerine Getirme: Sitenin siparis teslimatini ve {iriin mevcudiyeti ile
ilgili taahhiitlerini ne 6l¢iide yerine getirdigini ifade etmektedir.
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e Sistem Uygunlugu: Sitenin teknik isleyisinin dogru oldugunu ifade
etmektedir.

e Giivenlik: Sitenin giivenli olmasini ve miisteri bilgilerini koruma
derecesini ifade etmektedir.

Ayni c¢alismada duyarhilik, telafi, iletisim boyutlarindan olusan e-
hizmet telafi 6lgegi E-RECS-QUAL o6l¢egi de gelistirilmistir (Parasuraman
vd.,, 2005: 8) ve e-hizmet Kkalitesi ile ilgili ¢alismalarda siklikla
kullanilmaktadir.

e Duyarhlik: Site araciligtyla sorunlarin ve geri doniislerin etkin bir
sekilde ele alinmasini ifade etmektedir.

e Telafi: Sitenin miisterilerin sorunlarii telafi etme derecesini ifade
etmektedir.

eiletisim: Telefon veya cevrimici temsilciler araciligiyla yardimim
mevcudiyetini ifade etmektedir.

Parasuraman ve arkadaglarina (2005: 5) gore e-hizmet kalitesi, bir
miisterinin bir web sitesiyle etkilesimlerinin tiim asamalarin1 kapsayarak
genis bir sekilde tanimlanmalidir. Buna gore e-hizmet kalitesi; bir web
sitesinin verimli ve etkili aligveris, satin alma ve teslimati ne Olgiide
kolaylastirdigidir.

Elektronik ticaretin tiiketiciler agisindan sagladigi birgok avantaj
vardir. Ornegin, daha fazla isletmeye ulasabilmek ve isletmelerin sundugu
hizmetlerin ¢esitliliginin artmasi1 gibi. Bu avantajlar isletmelerin Kaliteli
hizmet {iretme zorunlulugunu zamanla 6n plana ¢ikartmistir. Ciinki
elektronik hizmetler miisterilerinin hizmet deneyimleri hizla arttirmakta ve
misterilerin kaliteye karst daha duyarli hale gelmesini saglamaktadir.
Fiziksel magazalarda verilen hizmetler ile sanal magazalarda verilen
hizmetlerin kalite unsurlart farklilik arz etmekte oldugundan tiiketicilerin
kalite anlayis1 da farklilik gostermektedir. Bu nedenle isletmelerin sanal
magazalarda verdikleri hizmetin kalitesi ile ilgili 6lglimleri miisterileri ile
olan iliskilerinin siirdiirtilebilir olmasi agisindan 6nem arz etmektedir (Celik
& Basaran, 2008: 130; Faiz, 2018: 1677).
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Literatiirde e-hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis birgok c¢alisma
bulunmaktadir.

Marimon vd. (2012), calismalarinda Ispanya’da e-bankacilik hizmet
kalitesinin e-sadakat ve e-memnuniyete etkisini belirlemeye ¢alismislardir.
ESQUAL o6lgeginin kullanildigi ¢alismada etkinlik boyutunun miisterilerin
e-sadakatini etkiledigini bulmuslardir. Faiz (2018), ¢evrimi¢i satin alinan
seyahat hizmetlerinin kalitesinin, miisteri memnuniyetine ve sadakatine
etkisini Olgmiistiir. Yapilan analizler sonucunda e-hizmet Kalitesinin e-
memnuniyeti ve e-sadakati pozitif bir sekilde etkiledigini, yerine getirme
boyutunun da diger boyutlara nazaran modeli daha fazla agikladigini tespit
etmistir. Taherdoost (2019), bilgi sistemlerinin arastirtlmasinda e-hizmet
kalitesinin kullanilmasi ile ilgili bir 6l¢ek gelistirmistir. Bu calismanin
aciklamasi olarak da mevcut e-hizmet kalitesi 6lgeklerinin arastirmacilar
icin yeterli olmamasi oldugunu belirtmigtir. Purwanto (2022) ise
calismasinda e-hizmet Kkalitesinin e-sadakat ve e-memnuniyet iizerinde
pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu bulmustur.

2. BIBLIYOMETRIK ANALIZ

Bibliyometrik analiz, bilimsel bir disiplinin bir kismini veya tamamini
incelemek icin nesnel bir yontem olarak yazili kaynak belgelerinin (6rnegin,
akademik dergi makaleleri ve kitaplar) nicel bir arastirmasi igin alint1 ve
ortak alint1 analizlerine dayanmaktadir (Kim vd., 2021: 553).

Bibliyometrik analiz, ilk defa Pritchard tarafindan 1969°da
kullanilmistir. Bu analizin amaci, ¢alisma yapilan alanin akademik anlamda
gelismesi yoniinde katki saglamaktir. Bibliyometrik analiz kapsaminda
incelenen konu, kavram ya da alanda yayimnlanan akademik yayinlar
incelendikten sonra verilerin niceliksel analizi yapilmaktadir (Ramos-
Rodriguez & Ruiz-Navarro, 2004: 981; Aydin & Aksoz, 2019: 617; Ergan,
2021: 1390-1).

Bibliyometrik analizler kapsaminda degerlendirilen ¢alismalar ¢esitli
parametrelere  gore incelenmektedir. Bu parametreler; yazar(lar),
yayimlanma yili, kurumlar, anahtar sézciikler, arastirma temalari, alintilar,
yontemler, drneklemler vb.dir. Bu incelemeler sonucunda elde edilen bulgu
ve sonuglar sayesinde arastirma konusu 6gelerin hem mevcut durumu hem
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de zaman igindeki gelisimine yonelik degerlendirmeler yapilabilmektedir
(Arica& Corbact, 2019: 265).

Bibliyometrik yontemler, bir arastirma alanindaki ilgili caligmalar ve
bunlarin haritalanmasi1 yoluyla arastirmaciya rehberlik ederek bir bilim
alanindaki bilgiyi artirmayi/gelistirmeyi amaglamaktadir. Bibliyometrik
analiz, belirli bir disiplindeki bilimsel iiretimin analiz edilmesi ve yayinlar
aras1 iliskilerin istatistiksel tahminler yoluyla niceliksel olarak
degerlendirilmesinden olugmaktadir (Isik vd., 2022: 6). Ancak bibliyometrik
analiz, her ne kadar nicel ve nesnel bir sekilde degerli veriler elde edilmesini
saglasa da son gelismeleri betimleyememektedir (Ali vd., 2022).

3. YONTEM
3.1. Arastirma Deseni

Bu c¢alismada “e-hizmet kalitesi” ile ilgili yazilan lisansiistii tezlerin
bibliyometrik analizini yapmak i¢in Ulusal Tez Merkezi veri tabaninda
arastirma yapilmistir. Arastirmanin evrenini e-hizmet kalitesi alaninda
yazilan tiim lisansiistii tezler kapsamaktadir. Arastirmanin 6rneklemini de
Ulusal Tez Merkezinde yaymlanmig tiim yiiksek lisans ve doktora tezleri
olusturmaktadir. Aragtirma deseni Sekil 1°de gosterilmektedir.

YOK Tez Merkezinde “e-

hizmetkalites™,

“elektronik hizmet
Aragtuma kalitesi”, “e-service

konusunun quality” ya da “electronic =t | Tezlerin incelenmesi

belirlenmesi service quality” anahtar
kelimeleri olan tezlerin
belirlenmesi

Bibliyometrik Belirlenen kriterlere

Caligma konusu
diginda kalan
tezlerin elenmesi

raporun gbre bibliyometrik
hazirlanmas: Analizin yapilmast

Sekil 1: Arastirma Deseni

Sekil 1’de goriildiigii tizere oncelikle arastirma konusu belirlenmistir.
Ikinci adimda arastirma konusunu olusturan anahtar kelimeler aracilig ile
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arastirmaya katilacak tezler belirlenmistir. Bu amagla veri tabaninda
aranacak alan kisminda tez adi, yazar, danisman, konu, dizin, 6zet, tez no
bilgilerinin tamamini kapsayan “tiimii” alan1 secilerek “e-hizmet kalitesi”,
“elektronik hizmet kalitesi”, “electronic service quality” ve “e-service
quality” anahtar kelimelerinin yer aldig1 yiiksek lisans ve doktora tezlerinin
taramas1 yapilmustir. Uciincii adimda ise veri toplama asamasinda belirlenen
lisansiistii tezlerin aragtirma konusu olan “e-hizmet kalitesi” ile ilgili olup
olmadigini1 tespit edebilmek icin tezlerin her biri tek tek incelenmistir.
Inceleme siirecinde tezlerin anahtar kelimeleri, 6zetleri, arastirma modelleri
ve arastirma yontemleri okunmus ve dordiincii adima gegilerek arastirmaya
dahil edilmesine gerek duyulmayan calismalar analiz siirecinden once
calismadan cikarilmistir. ilk etapta 52 lisansiistii tez incelenmis, ancak 2
tanesinin arastirma konusu ile ilgili olmadigi belirlenmis ve c¢alismadan
cikarilmistir. Besinci adimda tez tiirli, yayinlanma yili, 6rneklem, aragtirma
tiirii, kullanilan e-hizmet kalite 6l¢egi, aragtirma yapilan sektor gibi analizde
kullanilacak kriterler belirlenmistir. Son asamada ise bibliyometrik analiz
sonucu raporlanmastir.

Bu calisma ile ilgili arastirma sorular1 asagidaki gibidir:

RQ1: Lisansiistii tezlerin yaymlanma yillar1 ve tiirline gore dagilimlar
nedir?

RQ2: Lisansiistii tezlerin arastirma tiirlerine gore dagilimlart nedir?

RQ3: Lisanstistii tezlerde kullanilan e-hizmet kalitesi 6l¢eginin dagilimlar
nedir?

RQ4: Arastirma modellerindeki degiskenler nelerdir?
RQ5: Lisansiistii tezlerin arastirma yapilan alanlara gore dagilimi nedir?
3.2. Bulgular

Tablo 2°de aragtirmaya dahil edilen lisansiistii tezler yazar adlari, tez
adlari, yayinlanma yillari, tiirleri ve drneklemlerine gore gosterilmektedir.
Gortildiigii izere e-hizmet kalitesi ile ilgili yazilan ilk tez 2006 yilindadir.
Bu nedenle arastirma 2006-2022 yillar1 arasinda yayinlanan tezleri
kapsamaktadir (Ulusal Tez Merkezi, 2022a, 2022b, 2022c, 2022d).
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No YAZAR TEZ ADI YIL | TUR ORNEKLEM
ELEKTRONIK HIZMET KALITESI VE HIZMET
TELAFI KALITESININ INTERNET :
T1 | Serkan AKINCI BANKACILIK HiZMETLERINE 2006 | Doktora | 1970 Akademisyen
UYARLANMASI
Avmlerde teknolojik
TEKNOLOJI KABULUNUN SANAL tiriinleri satan
T2 | Bilgin SENEL ORGANIZASYONLARIN E-HIZMET 2011 | Doktora magazalardan
KALITESINE ETKISI aligveris yapan 415
tuketici
ONLINE (CEVRIMICI) ALISVERIS
Meysure Evren SITELERINDE : . . . Cevrimigi aligveris
T3 KIPMAN E-HIZMET KALITESI ve E-HIZMET TELAFI 2013 | Doktora 135 tiiketic]
KALITESININ yapan 1> tuketict
ELEKTRONIK SADAKAT UZERINE ETKILERI
ILISKISEL PAZARLAMA KAPSAMINDA E- oL .
T4 | Mustafa KAYIK HiZMET KALITESI, E-MUSTERI 2013 | Doktora | SeYrimici alisveris

MEMNUNIYETI VE E-MUSTERI BAGLILIGI

yapan 680 tiiketici
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ARASINDAKI ILISKISININ ANALIZI:
BiR ALAN ARASTIRMASI

AN INTEGRATIVE MODEL ON THE FACTORS
AFFECTING CONSUMER'’S SATISFACTION,

Tiirkiye’de faaliyet
gosteren e-

TS5 | EsraDEMIRBAS | 1p,5T AND REPURCHASE INTENTION IN 2014 | Doktora mzz;az'gg:i';‘;rl‘th
ONLINE SHOPPING T334 tiiketio]
Ahmad Mohammed | MEASURING THE QUALITY OF E- e-deviet kullanicist
T6 | Suleiman AL- GOVERNMENT SERVICES/ CASE STUDY 2016 | Doktora 500 kisi
HOURANI JORDAN
ONLINE (CEVRIMICI) KIYAFET SITELERINDE
) < E-HIZMET KALITESININ SADAKAT VE 313 iiniversite
T7 | Gorkem ERDOGAN |\ 5170 AN AGIZA ILETISIM TURLER{ 2016 | Doktora Sgrencisi
UZERINE ETKILERI
Onceden belirlenmis
E-HIZMET KALITESI OLCUMU: UZAKTAN 30 iiniversitede
T8 | Pelin CELIK EGITIM HIZMETi VEREN KAMU 2017 | Doktora egitim goren
UNIVERSITELERI ORNEGI iiniversite 6grencileri
ve akademisyenler
T9 | Riad MAHMOUD THE INTERRELATIONSHIP BETWEEN E- 2019 | Doktora | Libya'daki 591 &zel
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SERVICE QUALITY, CUSTOMER
SATISFACTION, AND CUSTOMER LOYALTY:
A SURVEY ABOUT LIBYAN PRIVATE
BANKING MARKET

banka miisterileri

KURUMSAL ESBICIMLILIGIN YEREL
YONETIMLERIN ELEKTRONIK HIZMET

5 belediyenin bilgi

T10 | Zekeriya SONMEZ | o1 {TES] (7ZERINE ETKISINDE EDEVLET 2019 | Doktora | i Calisanlar
KAPISININ YERI
EXPLORING THE FACTORS AFFECTING THE
ADOPTION OF SMART HOME APPLIANCES: e
T11 | Ebru AYATA AN APPLICATION AND EXTENSION OF 2020 | Doktora 316 tiiketici
UTAUT2 MODEL AND E-S-QUAL
E-HIZMET KALITESI, WEB SITESINE
T12 Mehmet o DUYULAN GUVEN VE ALGILANAN Ri_SKiN_ 2020 | Doktora Cevrimigi aligverisg
DEMIRDOGMEZ MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERILERIN yapan 520 tiiketici
OLUMLU DAVRANISLARINA OLAN ETKISI
CEVRIMICI (ONLINE) UZAKTAN EGITIM En az bir kez
T13 Ismail Erkut HiZMETLERiNDE E-HiZMET MLiTESI 2021 | Doktora cevrimigi egitim satin
ERGENC BOYUTLARI; BiR KALITE FONKSIYON almis

GOCERIMI ve AHP UYGULAMASI

177 kisi + 10 isletme
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ELEKTRONIK TICARET SITELERINDE Elektronik
. HIZMET KALITESI ILE MUSTERI BAGLILIGI Yiiksek hizmetlerden
T14 | Yakup AKGUL ARASINDAKI ILISKiNiN INCELENMESI VE 2010 | icans yararlanan
BiR UYGULAMA 207 bireysel miigteri
RE-ASSESSMENT OF E-S-QUAL SCALE IN i} - -
T15 | Abdullah Behget THE INTERNET BANKING SERVICES IN 2011 | Yiksek | Internet bankactligt
TEUMAN Lisans kullanan 382 miisteri
TURKEY
e-HIZMET KALITESININ e-MUSTER]
" BAGLILIGINA ETKISi: ANADOLU Yiiksek .
T16 | Nur OZER UNIVERSITESI OGRETIM ELEMANLARI 2001 | | jeans | 185 akademisyen
UZERINE BIR ARASTIRMA
Ashihan Gizin SERVICE FAILURES AND RECOVERY Viiksek
T17 SELC&UK vz RECOMMENDATIONS: A CONTENT 2012 L‘ils;rfs 158 sikayet
ANALYSIS ON PRIVATE SHOPPING SITES
E-HIZMET KALITESI VE E-MAGAZA
T18 Kader Ozge IMAJININ E-TATMIN DUZEY] VE E-SADAKAT 2013 Yiiksek | E-magaza kullanicisi
AKTURK DUZEYINE ETKILERININ AMPIRIK OLARAK Lisans 164 tiiketici
ANALIZI
.. E-PERAKENDECILIK HIZMET KALITESI Yiiksek Cevrimigi aligveris
T19 | Ayseglll DONMAZ | ppr ipy EviCILERININ TUKETICI 20141 isans | yapan 589 tiiketici
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DAVRANISLARINA ETKiSi UZERINDE
GUVEN, TATMIN VE ITIBAR UNSURLARININ
ROLU

TUKETICILERIN ELEKTRONIK HIZMET

Bireysel internet

T20 Gokhan KALiTESI ALGILAMALARI: BiREYSEL . 2014 Yi_iksek bankacilig kullanan
KARADIREK INTERNET BANKACILIGI MUSTERILERI Lisans 519 tiketici
UZERINE BIR UYGULAMA
_ ] TRANSFORMATION OF TURKISH DOMESTIC Yiiksek

T21 | Hatice Irem GUNES | TRAVELERS’ BOOKING AND RESERVATION | 2014 Lisans 213 yolcu
BEHAVIOURS
BANKACILIK SEKTORUNDE INTERNET
BANKACILIGI VE MOBIiL BANKACILIK

o UYGULAMALARININ E-HIZMET Yiiksek 91 personel, 9

T22 | Ali Ulvi ISLER KALITESININ KULLANICILARI TARAFINDAN | 2% | Lisans miisteri
DEGERLENDIRILMESI: KUVEYT TURK
ORNEGI
ELEKTRONIK TICARETTE TUKETi'CiLERi'N' ) Son bir yil gevrimici

. SATIN ALMA DAVRANIS VE TERCIHLERINI Yiikse :
T23 | Cenk ERCETIN ETKILEYEN UNSURLARS: E-TICARET 2015 | | jsans | @hsverls yapan 33

SITELERI UZERINE BiR CALISMA

tiiketici
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ANALITIK HIYERARSI YONTEMI ILE
ELEKTRONIK HIZMET KALITESI sogs | Yiksek [ oo
PERFORMANS ANALIZi: MEVDUAT Lisans mevauat bankast

BANKALARI UZERINE BIR UYGULAMA

T24 | Hacer CELIK

ELEKTRONIK PAZARYERLERINDE HiZMET

R KALITESI; Yiiksek 254 emlak
T25 | Mehmet ETLIOGLU | b\ 1y Ak pAZARLAMASI UZERINE BIR 2015 | ians komisyoncusu
CALISMA
WEB TABANLI SEYAHAT ARACILARININ
ALGILANAN ELEKTRONIK HIZMET Yiiksek .
T26 | Sercan YILDIZ KALITESL, MEMNUNIYET ve SADAKAT 2015 Lisans 300 akademisyen
ILISKISININ INCELENMESI
Emine E—SADAKAT OLUSUMUNDA E-HiZMET Yiiksek
T27 SENBABAO GLU KA"LITES.I, E-MUS_TERI TATMINI VE E- 2016 Lisans 450 tiiketici
MUSTERI DEGERININ ETKISI
Onceden belirlenmis
INTERNET I?ERA.I.(END].ECILI(VHNDE HIZMET Viiksek dort e-
T28 | Yilmaz YAMAN KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETI 2016 Lisans perakendeciden son 6
UZERINDEKI ETKILERININ BELIRLENMESI ayda en az bir kez

aligveris yapmig 590
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tiikketici
THE EFFECT OF CULTURE IN FORMING E-
T29 Ketevan LOYALTY INTENTIONS IN THE TOURSIM 2017 Yi_iksek 157 Tirk, 168 Rus
MALAKMADZE INDUSTRY: A CROSS-CULTURAL ANALYSIS Lisans | toplamda 325 tiiketici
BETWEEN TURKEY AND RUSSIA
HAVAYOLU ISLETMELERINDE E-HiZMET
KALITESININ Yiiksek | Havaalanindaki 395
T30 | Mahmut BAKIR DEGERLENDIRILMESINE YONELIK 2007\ isans yolcu
BUTUNLESIK BiR YAKLASIM
Oluwatobi Adeyemi | Interactions between Social Media and E-service Yiiksek s
T3l OGUNMOKUN Quality of Online Travel Agencies in Nigeria 2017 Lisans 115 tiiketici
TURKIYE’DE ELEKTRONIK
Serdar Aykut PéZARYERLERINDE HIZMET KALITESI’ Yiksek Cevrimigi aligverisg
T32 ERGUL GUVEN VE SAT I-N ALMA NIYETI s 2017 Lisans apan 305 tiiketici
ARASINDAKI ILISKI: YAPISAL ESITLIK yap
MODELI UYGULAMASI
USE OF MOBILE APPLICATION: EFFECTS OF
T33 Alhasan Thair E-SERVICE QUALITY AND PERCEIVED 2018 Yiiksek 375 cep telefonu
ALDAHHAN VALUE ON CUSTOMER SATISFACTION AND Lisans kullanicisi
LOYALTY
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MEASURING FACTORS THAT INFLUENCE

Internet bankacilig

T34 | Huriye TEKELI ONLINE BANKING SERVICE QUALITY IN 2018 T_‘:;‘;ﬁ;‘ kullanan 204
TURKEY kullanici
. INTERNET BANKACILIGINDA ELEKTRONIK Yiiksek .
T35 | Filiz AKSOY HIZMET KALITESININ ANALIZi 2019 | isans 875 tiiketici
ONLINE ALISVERIS SITELERINDEKI
ALGILANAN E—HIZMET @LITEsiNiN E- Yitksek | Cevrimici aligveris
T36 | Mahsa KARIMI MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINE ETKISI: 2019 Lisans 473 tiiketici
(Y-JENERASYONU UZERINE BiR yapan %23 tuketict
ARASTIRMA)
ELEKTRONIK HiZMET KALITESI VE
ELEKTRONIK HiZMET TELAFI KALITESININ Yiiksek 390 lisans ve
T37 | Onur CATALTEPE | \rsorpR| MEMNUNIYETI UZERINDEKI 2019 1 |isans | lisansiistii d@rencisi
ETKISI
E-TICARET KULLANICILARININ LOJISTIK
} ' EHZI\/.[.ET"KALH:ESiNDEKI ALGILARININ Yitksek | Cevrimici alisveris
T38 | Serkan GUVERCIN | OLCUMUNE YONELIK 2019 ; RN
Lisans yapan 390 tiiketici

BiR ALAN CALISMASI: TR63 BOLGESI
ORNEGI
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Bir yemek siparis

. E-HiZMET KALITESININ OLCUMU: BiR Yiiksek sitesi ya da
39 | Sila TESLIM YEMEK SIiPARISI SITESINDE UYGULANMASI | 2% | Lisans uygulamasindan
aligveris yapan 171
tiiketici
TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN E-
_ PAZARYERLERI s{TELERINQE E-HIZMET Yiiksek
T40 | frem AKER KALITESI ILE E-AGIZDAN AGIZA 2020 | | Lo 753 tiiketici
PAZARLAMA ARASINDAKI ILISKIDE
ALGILANAN KALITENIN ROLU
TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN
_ HAVAYOLU FIRMALARI WEB SITELERININ Ucak biletini
T41 | Mehmet Ali HIZMET KALITESININ - 2020 | Yiksek | netten alan 326
SURUCU OLCULMESI VE ALGILANAN HIZMET Lisans |
KALITESININ yoled
KARSILASTIRILMALI DEGERLENDIRILMESI
. IMPACT OF SERVICE QUALITY ON Yiiksek
T42 | Taner AKTEKIN CUSTOMER LOYALTY IN B2C E-COMMERCE | 2020 : 396 tiiketici
Lisans
WEBSITES
T43 | Tiirkan AKISKALI | ELEKTRONIK HIZMET KALITEST ALGISI: 2020 | Yiiksek | 651 Tiirk, 582 Ingiliz
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KULTURLERARASI KARSILASTIRMA: Lisans toplamda 1233
INGILTERE VE TURKIYE ORNEGI
ALGILANAN CEVRIMICI ALISVERIS
KOLAYLIGI VE ALGILANAN E-HiZMET Yiiksek | 197 Tiirk, 207 Cinli
T44 | Yanrong FAN KALITESININ CEVRIMICI SATIN ALMA 2020 1 isans | toplamda 404 tiiketici
NiYETi UZERINDEK{ ETKILER]
Afmet Can HAVA YOLU BILETi SATAN CEVRIM iCi Viikeek Web tab‘;‘nh ffyahat
T45 | BUGA SEYAHAT ARACILARI E-HIZMET 2021 L‘;S;rfs h aracll *gﬁl tfn o
KALITESININ DAVRANISSAL NiYETE ETKISi avayolu blict sa
alan 408 yolcu
Mustafa Abdulsalam | o) by 1p ONiK BANKACILIK HiZMETLERINDE Yiiksek | [Tk bankalarinda
T46 | M. KALITE 2021 Lisans hesabi1 olan 400
ALSAMMARRAEE tilketici
KATILIM BANKASI MUSTERILERININ E-
HIZMET KALITESI, E-MUSTERT .
T47 | Mustafa BOLUK | MEMNUNIYETI, MUSTERI SADAKATI VE 2021 {‘:;‘:rf;‘ 278 kﬁi‘illgri?nka“
ALGILANAN DEGER iLiSKiSi: BIR YAPISAL 3
ESITLIK MODELi UYGULAMASI
INTERNET ALISVERISLERINDE ALGILANAN Yiiksek 398 Gniversite
T48 | Seyda KUYUCU E-HiZMET KALITESI, MUSTERI TATMINI VE | 2921 | Lisans dgrencisi
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MUSTERI SADAKATI ILISKISININ
INCELENMESI: ADIYAMAN UNIVERSITESI
OGRENCILERI UZERINE BiR UYGULAMA

MUSTERI YORUMLARININ BAKIS

T49 | Harun DUVARCI ACISINDAN TUKETICI 2022 T_‘Ilsl‘;rfsk 455 tiiketici
SUPHECILIGININ KALITE ALGISINA ETKISI
INTERNET UZERINDEN ALISVERISLERDE
. ELEKTRONIK HIZMET KALITESI VE LOJISTIK Yiiksek oy e
T50 | Kaan [LHAN HiZMET KALITESININ, MUSTERI 2022 | | isans >60 titketici

MEMNUNIYETI VE SADAKATINE ETKIiSI

Kaynak: Ulusal Tez Merkezi (2022a, 2022b, 2022c, 2022d).
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Tablo 3’te ise tezlerin yaymlanma yillari ve tez tiirlerine gore frekans
dagilimlar1 gosterilmektedir. Arastirmaya dahil edilen 50 adet tezin 37 sini
yiiksek lisans, 13’iinii ise doktora tezleri olusturmaktadir. 2019 ve 2020
yillar1 e-hizmet kalitesinin en fazla ¢alisildig1 yillar olup, 2007-2009 yillart
arasinda bu konu ile ilgili yazilmig herhangi bir lisansiisti tez
bulunmamaktadir.

Tablo 3: Yayinlanma Y1l ve Tez Tiiriine Gore Dagilim

Y;flin Yiiksek Lisans Tezi | Doktora Tezi | Frekans | Yiizde (%)
2022 2 - 2 4
2021 4 1 5 10
2020 5 2 7 14
2019 5 2 7 14
2018 2 - 2 4
2017 4 1 5 10
2016 2 2 4 8
2015 5 - 5 10
2014 3 1 4 8
2013 1 2 3 6
2012 1 - 1 2
2011 2 1 3 6
2010 1 - 1 2
2009 - - -

2008 - - -

2007 - - -

2006 - 1 1 2

Toplam 37 13 50 100,00

Tablo 4’te lisansiistii tezlerde kullanilan arastirma tiirtine bir frekans
dagilimi gosterilmektedir. Tezlerin neredeyse tamami (47 tez) nicel veriler
izerinden arastirmalarini yapmislardir. Bu tezlerden 11°1 doktora tezi iken
36’s1 yiiksek lisans tezidir. Sadece bir tez nitel arastirma tiirii olan icerik
analizini kullanmis ve sikayervar.com sitesindeki sikayetleri incelemistir.
Hem nitel hem de nicel aragtirma yontemlerini kullanan ise 2 doktora tezi ve
bir yiiksek lisans tezi bulunmaktadir.
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Tablo 4: Arastirma Tiiriine Gore Dagihm

Arastirma Tiirii Frekans Yiizde (%)
Nicel 47 92
Nitel 1 2
Karma 3 6
Toplam 50 100,0

Tablo 5’te ¢aligmalarda yararlanilan e-hizmet kalitesi Olgekleri
incelenmistir. Tabloya gore pazarlama literatiiriinde bircok e-hizmet kalitesi
Olcegi yer almaktadir. Ancak ¢ogunlukla Parasuraman ve arkadaslarinin
2005 yilinda gelistirdikleri E-S-QUAL  6lg¢eginin  tercih  edildigi
gorilmektedir. Bu c¢alismalarin  bir¢gogunda yine Parasuraman ve
arkadaglarmin ayni yaymninda yer alan ve e-hizmet telafi kalitesi Olgegi
olarak Tiirkceye uyarlanan E-RECS-QUAL 6l¢eginin de kullanildigt
goriilmektedir. Caligmalar incelendiginde E-S-QUAL 0Glgeginin  dort
boyuttan olustugu gorilmiustir; etkinlik/verimlilik, sistem
uygunlugu/kullanilirhgl, islemi gergeklestirme/yerine getirme, gizlilik.
Bunun yami sira E-RECS-QUAL o6lcegi de duyarlilik, telafi, iletisim
boyutlarindan olugsmaktadir. Bazi ¢alismalarda ¢eviri farkliliklarindan dolay1
boyutlarin isimlerinin benzer anlamlara gelecek farkli kelimelerle ifade
edildigi goriilmiistiir. Ornegin, duyarlilik ve telafi boyutlar1 yerine zarari
karsilama ve ¢oziim bulma boyutlar1 kullanilmistir. Birkag 6l¢ekten
derlenerek hazirlanan e-hizmet kalitesi Ol¢eklerinin bir¢ogunda da E-S-
QUAL ol¢eginin bazi1 maddelerinin kullanildigr goriilmiistiir. Calismalardan
birinde ise Akinci ve arkadaslarinin (2010), Parasuraman vd. (2005)’nin E-
S-QUAL olgegini gelistirdigi yeni e-hizmet kalite olgegini kullandigi
goriilmektedir.
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Tablo 5: Kullanilan E-Hizmet Ol¢egine Gore Dagilim

Olcek Frekans | Yiizde (%)
E-S-QUAL (Parasuraman vd. 2005) 19 38
E-Hizmet Kalitesi (birka¢ 6lgekten derleme) 18 36
E-SERVQUAL (Zavareh vd. 2012) 2 4
E-S-QUAL (Akinci vd. 2010) 1 2
E-Hizmet Kalitesi (Wolfinbarger ve Gilly 2003) 1 2
E-Hizmet Kalitesi (Jiang vd. 2016) 1 2
[Algilanan E-Hizmet Kalitesi (Roy vd. 2008) 1 2
Algilanan Hizmet Kalitesi (birkag 6l¢ekten derleme) 1 2
Olgek belirtilmemis 6 12
Toplam 50 100,0

Tablo 6’da arastirmaya dahil olan lisansiistii tezlerin arastirma
modellerinde en fazla kullanilan degiskenler yer almaktadir. Tablodakiler
haricinde miisteri tipleri, bilgi kalitesi, tiiketici siipheciligi, miisteri
yorumlari, tiiketicinin kullanim niyeti, lojistik hizmet kalitesi, teknoloji
kullanim modeli, e-yapiskanlik, kisileraras: iletisim ve etkilenim, giiven
arastirma modellerinde birer defa degisken olarak kullanilmiglardir.

Tablo 6: Arastirma Modellerindeki Degiskenler

Degiskenler Frekans
Memnuniyet (e-miisteri memnuniyeti:8; e-memnuniyet algisi: 1) 22
Sadakat (e-sadakat:9; sadakat niyeti:2) 21
Algilanan deger 10

Elektronik hizmet telafi kalitesi (E-RecS-QUAL)

[Agizdan agiza iletigim/pazarlama (e-agizdan agiza pazarlama:3)
Giliven (e-giiven:1)

[Miisteri baglilig1 (e-miisteri bagliligi:4)

[Tatmin (e-tatmin:3)

[Yeniden satin alma niyeti

Algilanan risk

N |lO|O|N]©

Tablo 7°ye gore e-hizmet kalitesi konusunun en fazla ¢aligildigi sektor
bankacilik sektoriidiir. Yapilan analizde hem Tirkiye’deki hem de yurt
disindaki bankacilik sektoriinde toplamda 8 adet lisansiistii tez yazildig.
Bunlardan birinin Libya, birinin Irak, alti tanesinin de Tirkiye’deki
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bankalara yonelik arastirildigi goriilmektedir. 30 ¢alismada ise herhangi bir
sektor  belirtilmemis, arastirmaya katilanlarin  ¢evrimici  aligveris
deneyimlerinin olmasi istenmistir. Bu nedenle bu g¢aligmalara ait sektor
bilgileri “genel” olarak analize dahil edilmistir.

Tablo 7: Arastirma Yapilan Sektore Gore Dagilim

Sektor Frekans Yiizde (%)
Bankacilik 8 16
Seyahat 6 12
Yemek 1 2
Emlak 1 2
Teknoloji 1 2
Belediye 1 2
GSM Operatorii 1 2
E-Devlet 1 2
Genel 30 60

Toplam 50 100,0
SONUC ve ONERILER

2006-2022 yillar1 arasinda 50 adet lisansiistii tezin “e-hizmet kalitesi”
konusunu ¢alistig1 goriilmektedir. E-ticaret, tiiketici pazarlarindan (B2C)
endiistriyel pazarlara (B2B) uzanan genis bir yelpaze i¢inde 6nemi giderek
artan bir konuma gelmistir. Ozellikle COVID-19 pandemisinin yasandig1
siireg, tiiketicilerin ¢evrimici aligverise yonelmesine neden olmustur. Hem
pandemi siirecinde edinilen aligveris aligkanliklar1 hem ¢evrimigi aligverisin
zaman, yer, mesafe gibi kisitlarinin olmamasi hem de iiriin ¢esitliligi ile
birlikte bir¢ok {riiniin fiziksel magazalara nazaran daha ucuza temin
edilmesi g¢evrimi¢i aligverise gosterilen ilgiyi arttirmaktadir. Sekil 2°de
TUIK (Tiirkiye Istatistik Kurumu)’in 2021 yilinda yapmis oldugu arastirma
yer almaktadir. Goriildigi tizere 2011-2021 yillart arasinda ¢evrimigi bir
tirlinii siparis edenlerin sayisi her sene artmakta olup, 2020 yilinda %36,5
olan oran 2021 yilinda %44,3’e ¢ikmustir (TUIK, 2021).

186



Trakya Universitesi Kalite ve Strateji Yonetimi Dergisi
Temmuz 2022 Cilt 2 Say1 2 (163-191)
Arastirma Makalesi/ Research Article
%)
100 -
90 -
80 -
70 -
60 -

50 - 43
36,5
40 -
30 209
20 -
84
3 L. L
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

mmmm Son Gcayicinde Ug ay ile bir yil arasinda Bir yildan 6nce Mal veya hizmet siparisi veren ya da satin alanlar

Sekil 2: Cevrimici Siparis Verme / Satin Alma Oranlari (2011-2021)
Kaynak: TUIK, 2021.

Tiketicilerin yogun bir sekilde cevrimigi aligverise yonelmeleri
isletmelerin arasindaki rekabeti arttirmaktadir. Benzer iriinler satan,
birbirine yakin hatta bazen ayni fiyatlar sunan isletmelerin sayisinin ¢ok
oldugu e-ticaret ortaminda igletmelerin farklilik yaratacagi konu e-hizmet
kalitelerini digerlerinden farklilastirmak ve gerekirse iyilestirmek olacaktir.
Bu c¢aligma sirasinda incelenen tezlerin biiyiik c¢ogunlugu e-hizmet
kalitesinin miisteri sadakatini, baghligini, giivenini, algilanan kaliteyi pozitif
yonde etkiledigini gostermektedir. Bu nedenle e-hizmet kalitesi konusunda
yapilacak akademik c¢alismalarin sonuglarinin sanal magaza sahiplerine,
girisimcilere ve akademisyenlere fayda saglayacagi ve yol gosterecegi
asikardir. Ornegin, yapilan analiz sonucunda B2B pazarlarla ilgili herhangi
bir calismaya rastlanilmamistir. Bu durum pazarlama alanyazini igin bir
eksik olarak goriilmektedir. Ileride endiistriyel pazarlarla ilgili yapilacak
akademik caligmalarda e-hizmet kalitesi konusunun ¢alisilmasi, hatta sadece
ulusal degil uluslararas1 boyutta da g¢alisilmasi pazarlama alaninda c¢alisan
aragtirmacilar ve akademisyenler i¢in dnemli bir katki saglayacaktir.

E-hizmet kalitesinin sanal magazalar i¢in bu kadar 6nemli olmasina ve
cevrimi¢i aligverise olan talebin her sene katlanarak artmasina karsin e-
hizmet kalitesi ile ilgili yazilan lisansiistii tezlerin sayisinin olduk¢a az
oldugu ve arastirma modellerinin belli degiskenler iizerinde kurgulandigi
goriilmektedir (Tablo 6’da detayli bir sekilde gosterilmektedir). ileride
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yapilacak caligmalarin farkli ve gilincel degiskenlerle olusturulmasi
pazarlama akademisi ve sektor temsilcileri i¢in daha anlamli sonuglarin
ortaya koyulmasini saglayacaktir.

Son olarak Tablo 3’teki verilere gore 2022 yilinda 2 adet yiiksek
lisans tezi yazildigir goriilmektedir. Ancak bu caligma 2022 yilinin ilk 6
aymi kapsamaktadir. Bu nedenle heniiz yayinlanmamis tezlerin olabilecegi
g0z ard1 edilmemeli ve calisma buna gore degerlendirilmelidir.
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