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OZET:Bu calismada, Tiirkiye’deki bes biiyiik ilde (Istanbul, Ankara, izmir, Antalya, Eskisehir) faaliyet gosteren
elektronik esya satan magazalardan alig veris yapan ve en az ii¢ kez sanal alig veris sitelerinden alig verig yapmis
olan 415 adet miisteriye Parasuraman’in (2004) gelistirmis oldugu E-Hizmet kalitesi 6l¢egi verilerek en ¢ok
kullandiklart siteleri degerlendirmeleri istenmistir. Elde edilen veriler, bulanik mantik teoremi ile durulastirildi ve
giivenirlik Analizine ve faktor analizine tabi tutuldu. Daha sonra, bosluk temeline dayali dl¢iim yontemi ile en ¢ok
kullanildig tespit edilen gittigidiyor.com, E-Bay.com ve hepsiburada.com alis veris sitelerinin E-Hizmet kaliteleri
arasinda karsilagtirmalar yapildi. Karsilagtirmalar E-Hizmet Kalitesine gore yapilan siralamanin en ¢ok tercih edilen
site siralamasiyla ayni oldugunu gosterdi. Ek olarak ¢aligmada, en ¢ok tercih edilen ii¢ sitenin E-Hizmet Kalitesinin
hangi boyutlarindaki farkliligin en ¢ok tercih edilen site olmasinda etkili oldugu arastirildi ve Gizlilik boyutunun
cok onemli oldugu belirlendi. Misteriler web tabaninda islem goren firmalarin giivenilir olmasi ve kendi
bilgilerinin korunacagina inanmalarinin sitelerin kullanimini arttiracagi bu ¢alisma ile ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: E-Hizmet Kalitesi, Sanal alis veris, Internet
ACCORDING TO E-SERVICE QUALITY, EVALUATED VIRTUAL SHOPPING SITES

ABSTRACT:In this study, E-Service Quality Scale, developed by Parasuraman (2004), has been given to evaluated
by 415 clients who made shopping from company selling electronic device operates in five big cities of Turkey
(istanbul, Ankara, Izmir, Antalya, Eskisehir) and from virtual organizations at least three times. Obtained data has
been defuzzyfied by fuzzy logic and has been emerging. After the data obtained was defuzzyfied by fuzzy logic
theory, the defuzzyfied data has been applied to reliability and factor analysis. Then, comparisons has been
performed among E-Service Quality of gittigidiyor.com E-Bay.com and hepsiburada.com settled the most
commonly used as a shopping sites by measurement method based on space. The comparisons have been showed
that ranking according to E-Service Quality and the most commonly used sites has been found same. In addition,
the study,has been investigated which effective dimensions of E-Service Quality belonging to the most preferred
three-sites and Privacy dimension has been determined to be very important. Being reliable of company operates on
web base and believing of customers knowledge protected by company have been determined to increase use of
sites.
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GIRiS

Bir ¢ok kesif ve icatta oldugu gibi, Internet’in ortaya ¢ikist da bir kriz aninda gergeklesmistir. 1960’11 yillarda
Amerika Bilesik Devletleri Hiikiimeti Savunma Bakanlig1 strateji uzmanlariin, olasi bir savas ¢ikmasi durumunda
iletisim kurmak ve bilgiye problemsiz ulasabilmek igin geregini yapmak iizere fleri Savunma Arastirma Projeleri
Teskilati’n1 (DARPA: Defence Advanced Research Project Agency) gorevlendirilmistir. Boylelikle, Internet paket
anahtarlama metodu yapisinda, giiniimiizdeki yogun kullanim amact disinda ve farkli bir adla (ARPANET) ortaya
cikmustir (1969). Bilgi aglarinin ag1 olarak da adlandirilan Internet’in kullanici sayisi arttikca faaliyet alani da
biiytimektedir. Internet, askeri amaclar dogrultusunda gelistirilmesine ragmen, takip eden yillarda kamu ve
akademik faaliyetleri alanlarina dogru yonlenmistir. Bu dénemlerde ag iizerinde faaliyet gosteren ticari kurumlarin
sayisi, egitim ve kamu kurumlarina gore daha fazla artig gostermistir (Pitter, Amato, Callahan, Keer ve Tilton,
1995:4-5). Yani, 1990’11 yillardan 2010 yilina kadar Internet’te ticari uygulamalar daha da yogunlagmis; elektronik
ticaret hareketleri, agda birinci dereceden kullanim amaci haline gelmistir.

Ozellikle son 20 yildir, cok yonlii organizasyonlarda bilgi teknolojilerinin kullanimi ve internet hizmetleri istegi
gittikge biiyliimiistiir. Organizasyonlar, global muadilleri ile iligskide kalmak ve giinlilk operasyonlar1 yapabilmek
icin kendilerine yardimci olan internet ve enformasyon teknolojilerine genis bir sekilde bagimli olmuslardir
(Applegate, Holsapple, Kalakota, Radermecher ve Whinston, 1996: 1-10). Ek olarak son yillarda, giderek artan
sayida miisterilerce elektronik ticaret kullanilmaya baslanmistir (Alden, Jan-Benedict, Steenkamp ve Rajeev, 2006:
227-239) ve bu durum ise ticaretin sinirlar1 ortadan kaldirmstir. Elektronik ticaret ve elektronik alis veris, global ve
direkt olarak miisterilere ulasmak isteyen isletmeler icin firsatlar yaratmustir. Ozellikle gecen 10 yilda internet
iizerinden alig veris imkani sunun firmalarin sayisindaki artig, online alig veris konusundaki olumlu beklentileri
daha da ileriye tasimistir (Vijayasarathy, 2004: 747-762). Bu da organizasyonlari internet ve enformasyon
teknolojilerine daha da bagimli hale getirmistir. Diinya genelinde, dort kisiden biri internet kullanicisi oldugunu
bildiren Uluslararas1 Telekominikasyon Birliginin son ¢aligmalarindan ¢ikan sonug ile internet kullanicilarinin
say1s, elektronik ticaret i¢in ne kadar 6nemli oldugunu gosterebilir.

Bir Web tabani iizerinden verilen Elektronik Hizmet, ¢cogu firmalarca miisterilere destek ve hizmet saglayabilmek
i¢in kullanilan opsiyonlardan biridir. Bu hizmeti sunan ¢ogu firma ile, miisteriler herhangi bir sey satin almadan
once elektronik ortamda sunulan farkli web sitelerin hizmetlerini kiyaslayabilir ve daha ¢ok bilgi ve tecriibeye sahip
olabilirler. Ozel bir tedarikgi igin, elektronik hizmet ile daha kolay miisteri kontrolii yapabilecek avantajlara sahip
olur. Geleneksel ticarete zit olarak, bir web tabanindan saglanan elektronik hizmetin bazi dezavantajlar1 vardir.
Cogu miisteri sistem giivenligi konusunda giivensizdir veya asla yiiz ylize gelemeyecegi igin tedarikgilere
giivensizdirler (Rotchanakitumnuai ve Speece, 2004). Genelde giivenin rolii elektronik ticarette basari igin ¢ok
onemlidir (Gefen, Karahanna ve Straub, 2003: 20-38). Bazen web tabani {izerinden verilen hizmet sdziinde
duramayabilir ve bdylece web sisteminin gliven problemi oldugu zaman miisteri giiveni insaa edilemez (Jones,
Wilikens, Morris ve Masera, 2000: 81-87). Her ne sebep olursa olsun, giiven eksikligi bir web sitesi lizerinden
saglanan hizmetin misteri kabuliinii diisiiriir (Tim ve Tadisina, 2010: 419-443).

Bu bilgiler dahilinde bu arastirma, sanal ortamda en az li¢ kere alig veris yapmis olan katilimcilarin en ¢ok
kullandiklar1 alig veris sitelerinin, hizmet kalitelerinin belirlenmesi ve belirlenen hizmet kalitesine gore tercih
nedenlerinin bulunmasi amaglamistir. Bu noktada, firmalarca artik giiniimiizde daha yaygmn bir halde kullanilan
sanal ortamin iizerinden alig veris yapma veya yapmama nedenlerini 6grenilmesi, sanal ortamda verilen hizmetin
genis kitlelerce yayilmasini saglamak i¢in ¢ok énemli olacaktir.




Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1 33, Agustos 2012

HIiZMET KALITESI

Internet tabanl hizmetlerin sayisindaki artis firmalarin ve miisterin etkilesim tarzlarmi degistirdi. E-Hizmet Kalitesi
yalnizca yapilan ticarette basarinin veya basarisizligin belirlenmesinde degil, ayn1 zamanda karsilikli olarak
etkilesimli bilgi akisinin miisterilere saglanmasi acisindan giderek dnem kazanmustir (Yang, 2001; Santos,.2003).
Online hizmet sunumu geleneksel hizmet sunumundan ¢ok farklidir. Online Hizmet sunumunda, miisterilerden elde
edilen bilgiler toplanarak, e-hizmet saglayicilart tarafindan miisterilere olan hizmeti 6zellestirmek i¢in kullanilabilir
(Rowley, 2006). Geleneksel hizmetin yerine getirmesinde 6nemli olan hizmet elemanlar ile fiziksel kaynaklar
saglarken, e-hizmette yerlerini hizli hizmet saglayicilar (serverlar), veri tabanlar1 ve teknik personelden olusan
altyapiya birakmistir (Pandya ve Dholakia, 2005: 4; Rayport ve Sviokla, 1994: 142; 1995: 76).

E-Hizmet, internet iizerinden dagitim yapan bir interaktif hizmet veya bir web tabanli hizmet olarak tanimlanmustir.
Ghosh ve ark (2004), E-Hizmeti interaktif bir bilgi hizmeti olarak kavramsallastirmislardir. Zeithaml ve arkadaslar1
(2000) ise, E-Hizmeti internet {izerinden dagitim yapan web hizmet olarak tanimiglardir. E-Hizmet de, miisterilerin
etkilesimi veya hizmet saglayicist ile olan iligkisi teknoloji yoluyla saglanir. Yalnizca, misteriler E-Hizmetle
karsilastiginda bilgi teknolojilerine oldukg¢a giivenmelidirler (Rowley., 2006).

Genelde, E-Hizmet, miigteri hizmetlerini giiglendirmeyi ama¢ edinmis hizmet saglayicilar1 tarafindan saglanan
sistemler ve teknolojilerin destekleri ile birlestirilmis ve miisteriler tarafindan kullanilan etkilesimei, merkez odakl
ve internet lizerinden misteri hizmeti olarak tanimlanabilir (de Ruyter, 2001).

E-Hizmet Kalitesi, miisteriler i¢in anahtar bir faktordiir, ¢iinkii online olarak iiriinlerin fiyatlarini ve teknik
ozelliklerini kiyaslamak geleneksel kanallardan ¢ok daha kolaydir (Santos, 2003). E-Hizmet kalitesi ile birlikte
firmalar miisteri tatminlerinin artirilmast igin farklilastirabilirler, bu durumda miisterilerin tekrar kendi sitelerinden
alis verigleri igin cesaretlendirerek miisteri sadakatini inga eder (Zeithaml, 2002).

E-Hizmet kalitesi, sanal pazarda E-Hizmet verilisiyle ve kalitesiyle ile ilgili olarak miisterilerin genel
degerlendirmeleri ve yargilar1 olarak tanimlanabilir (Santos, 2003). Aslinda, E-Hizmet kavrami, e-perakendecilik
ile Internet {izerinden verilen satis sonrasi miigteri hizmetleri arasindaki tiim hizmet tiirlerini icermektedir (Voss,
2002: 13). Zeithamlve ark (2000) tarafindan kavramsallastirilmis E-Hizmet Kalitesi tanimlarindan biride, internet
tizerinden saglanan hizmetin kalitesi, verimli ve etkili bir web sitesi alis veriginin saglanmasiyla olusacagini
sOylemislerdir.

E-Hizmet kalitesi, sadece pazarda ticari firmalara rekabet edebilmek icin avantajlar sunmaz, aymt zamanda
miisterileri artan misteri iligkileri ve hizl1 geri doniis siirecleriyle beraber iiriin gelistirmeye dahil eder.

Bazi arasgtirmacilar, miisterilerin bireysel tavir ve tutumlarinin Internet {izerinden aligveris yapip, yapmama
niyetlerini belirledigini tartigmislardir (Teo, Lim ve Lai, 1999: 25-37). Miisteriler artik Internet aligverisinin
kendilerine saglayabilecegi faydalar ile ilgilenmeye baslamislardir. Ancak, giiniimiiz ortalama miisterileri
aligverisinde ¢ok ¢esitli yontemler kullanma egilimdedir.

Forrester Aragtirma Merkezinin yakin zamandaki bir ¢alismasina gore, tiiketicilerin ligte ikisi aligveris i¢in farkli
kanallar kullanmaktadir. (Soopramanie, Robertson ve Fildes, 2007: 265-275). Internet gliniimiizde miisterilerin mal
ve hizmet satin alma davranislarinda kokli degisiklikler yapmistir (Forsythe, Sandra ve Shi Bo, 2003: 867-875).
Internet her ne kadar kullanicilara zaman kazanma, daha fazla bilgiye, daha kisa zamanda ulasma, kolaylik,
rekabetci fiyatlar, daha fazla se¢im sans1 ve daha fazla bilgiye ulagma gibi avantajlar sagliyor ise de, miisteriler cogu
zaman Internet iizerinde aligveris yapmak konusunda ¢ekingen davranmakta ve yiiz yiize gelencksel aligveris
yontemlerini tercih etmektedirler (Lin, 2007: 3-4).
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E-Hizmet Kalitesi Boyutlart

E-Hizmet Kalitesi ile ilgili olarak su ana kadar gergeklestirilmis, gerek teori gerek uygulama agisindan en anlaml
ve tutarli olarak kabul edilebilecek yine geleneksel hizmet kalitesinde oldugu gibi Parasuraman vd. (2004)
tarafindan gergeklestirilmistir. Marketing Institute tarafindan desteklenmis olan bu ¢alisma ilk defa 2004 yili
sonunda Marketing Science Institute tarafindan yayimlanmis bir makale ile bilime sunulmustur. Kisa bir zaman
sonra ayni ¢alisma Journal of Service Research dergisinin 2005 yili ilk sayisinda yaymlanmistir. Zeithaml,
Parasuraman ve Malhotra’nin 2002 yilinda gergeklestirdikleri elektronik hizmet kalitesiyle ilgili kapsamli literatiir
taramas1 ve sonuglarinca ortaya cikan teorik g¢ergevenin operasyonel anlamda bir uygulamasi olan c¢aligmanin,
Wolfinbarger ve Gilly’nin (2003) eTail ¢alismasindan sonra elektronik hizmet kalitesinin dl¢iimiine yonelik ilk
ciddi arastirma oldugu diisiiniilmektedir. U¢ asamali bir calisma sonucunda eTail ismini verdikleri son &lgege
ulagmuslardir.

Oncelikli olarak Elektronik Hizmet Kalitesinin tanim1 ve yeri ile yola ¢ikan arastirmacilar, tiiketicilerin Web
sitelerinin kalitesinin degerlendirirken, sadece web siteleriyle etkilesim sirasindaki deneyimleri degil ayni zamanda
etkilesim sonras1 sathalardaki( islemi gerceklestirme, iadeler gibi) konulart da temel aldigini belirtmislerdir.
Buradan hareketle Elektronik Hizmet Kalitesinin miisterilerin web siteleri ile etkilesiminin tiim sathalarini kapsayan
genis bir tanimint su sekilde belirlemislerdir. “bir web sitesinin, ne oranda etkin ve etkili aligveris, satin alma ve
dagitimi kolaylastirdigidir.” (Parasuraman vd., 2004).

Bu genel tanimlama yapildiktan sonra Parasuraman vd. (2004) Elektronik Hizmet Kalitesinin ilk 6l¢egini
olusturmak amaciyla temel alacaklari boyutlar1 belirlemislerdir. Yaptiklart literatiir taramasi iizerine asagidaki
boyutlari belirleyip tanimlamislardir.

1-Giivenirlik: Site fonksiyonunu dogru olarak yerine getirir. Hizmet sozlerini (stokta {irlinii vardir, ne siparis
edildiyse onu dagitir, zamaninda dagitim yapar) yerine getirir ve dogru faturalama ve iiriin bilgisi sunar.
2-Duyarhlik: Problem ve sorulari olan miisteriler zamaninda yardim alir.

3- Erisim: Miisteriler siteye hizli ulasir ve gerektiginde firmaya ulagabilir.

4-Esneklik: Site miisterilerine, satin alama, génderim ve {irlinlerin arama ve iadesi i¢in ¢esitli olanaklar sunar.
5-Gezinme Kolayhg:: Site miisterilerin aradiklari kolaylikla bulunabilmeleri yardim etmek i¢in fonksiyonlar
barmdirir. Tyi bir arama motoruna sahiptir ve miisterilerin sayfalar aras1 hizli ve kolay gezinmesini saglar.
6-Etkinlik: Siteyi kullanmak kolay, diizgiin yapilandirilmis ve miisteri tarafindan saglanmasi gereken bilgiyi en az
diizeye tutmusgtur.

7-Yetkinlik/Giiven: Miisteri sitenin iirlin ve hizmetlerinin iyi bir {ine sahip olduguna ve/veya sitenin agik ve giiven
verici bilgi sunduguna inanir.

8-Giivenlik/Gizlilik: Miisteri sitenin saldirilara kars1 giivenli ve kisisel bilgilerin korunduguna inanir.

9-Fiyat Bilgisi: Misteri nakliye iicreti, toplam fiyat ve karsilagtirmali fiyat bilgilerine aligveris sirasinda ulasabilir.
10-Site Estetigi: Site gorsel olarak miisteriye hos goriiniir.

11- Ozellestirme/Kisisellestirme: Site Bireysel miisteri tercihlerine, satin alma tarihgesine ve alis veris yoluna gére
kolaylikla diizenlenebilir.

Web sitesi 6zelliklerini igeren bu 11 boyutu olusturan 121 maddelik ifade havuzu ilk elektronik hizmet kalitesi
6lgegini olusturmustur. Parasuraman vd. (2004) elde ettikleri bu 6lgegi bir pazarlama arastirmasi firmas: aracilig ile
tilketicilere online olarak uygulamalari sonucu elde ettikleri 549 kullanilabilir ankete bilinen yontemleri
uygulayarak saflagtirma islemi gergeklestirmislerdir. Elde ettikleri boyutlar agsagidaki gibi belirlenmistir.
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Etkinlik: Site hizli ve kolay bir sekilde kullanilabilir,

Islemi Gergeklestirme (Fulfillment): Uriin bulunurlugu ve siparis dagitim site s6z verdigi sekilde gerceklestirir,
Sistem Uygunlugu (System Availability): Site fonksiyonlarini diizgiin olarak yerine getirir.

Gizlilik: Site giivenlidir ve miisteri bilgilerini korur,olarak belirlenmistir.

Arastirmanin Amaci
Bu c¢alismanin amaci, sanal organizasyon miisterilerinin en ¢ok tercih ettikleri site siralamalartyla, E-Hizmet

Kalitesi degerlendirme siralari arasinda bir farkin olup olmadiginin ve hangi E-Hizmet Kalitesi boyutlarinin
sitelerin alis verislerde tercih edilmelerinde etkili oldugunun bulunmasidir.

Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Sistem
Uygunlugu

Etkinlil :
| e E-HIZMET
( Islemi 3 KALITESI
| Gergeklestirme
p

Gizlililk
»

Sekil 1. Aragtirma Modeli

Bu aragtirmanin hipotezleri;

H1: Bir sanal alis veris sitesinin Hizmet Kalitesi Sistem uygunlugu boyutu degeri, diger sitelerininkinden biiyiik ise
o siteyi en ¢ok tercih edilen site konumuna getirir.

H2: Bir sanal alis veris sitesinin Hizmet Kalitesi Etkinlik boyutu degeri, diger sitelerininkinden biiytik ise o siteyi
en ¢ok tercih edilen site konumuna getirir.

H3: Bir sanal alis veris sitesinin Hizmet Kalitesi Islemi Gergeklestirme boyutu degeri, diger sitelerininkinden biiyiik
ise o siteyi en ¢ok tercih edilen site konumuna getirir.

H4: Bir sanal alis veris sitesinin Hizmet Kalitesi Gizlilik boyutu degeri, diger sitelerininkinden biiyiik ise o siteyi en
cok tercih edilen site konumuna getirir.
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Arastirma Metadolojisi
Arastirma Orneklemi

Tiirkiye’de bes biiyiik ilde (Istanbul, Ankara, Izmir, Antalya, Eskisehir), elektronik esya satan magazalardan alis
veris eden ve ¢alismaya katilmayi1 kabul eden 415 adet miisteri ile ¢aligma sinirlandirilmagtir.

Literatiirde Orneklem grubunun evreni temsil etmesi igin gerekli sinir sayilari ilgili galismalar yapilmstir. %95
giiven araliginda farkli evren biiyiikliikleri icin drneklem sayilari Tablo 1’da sunulmustur.

Tablo 1. Farkli ana kiitle buyiikliikleri i¢in 6rnek rakamlar

ANA KUTLE ORNEKLEM
BUYUKLUGU BUYUKLUGU
100 79
500 217
1.000 277
5.000 356

50.000 381
100.000 382
1.000.000 384
25.000.000 384

Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Aract

Veri toplama araci olarak birincil kaynaklardan hazirlanan anket kullanilmistir. B galismada, algilanan e-hizmet
kalitesini dlgmek web sitesi 6zelliklerini iceren orijinal E-Hizmet Kalitesi 6l¢egi (Parasuram,2004) kullanilmistir.
Web sitesi 6zelliklerini iceren E-Hizmet Kalitesi 6lgegi, 4 boyutu olusturan 17 maddelik sorudan olusmustur. Tlk
boyut olan Sistem Uygunlugu boyutu 4 soru, Etkinlik boyutu 4 soru, Islemi gerceklestirme boyutu 4 soru ve son
olarak Gizlilik boyutu 5 soru, toplam 17 sorudan olugsmustur.

Orijinal E-Hizmet Kalitesi 6l¢egi 7°li Likert 6l¢egine gore hazirlanmis olup bu 6lgege gore elde edilenlerin
verilerden anlamli sonuglar elde edilemediginden, 5’li Likert dl¢egi tercih edilmistir.

Bu 0Olgek, daha once en az ii¢ kez sanal ortamda herhangi bir siteden alig veris yapmis olan katilimcilarca
doldurulmustur. Bunun nedeni kullanilan sitenin hizmet kalitesinin belirlenmesinde daha verimli bilgi edinilmesidir.
Anket iki béliimden olusmustur. {lk béliim katilimeilarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi amagli hazirlanmus
sorulardan olusmustur. Tkinci boliim ise sanal ortamda en cok tercih ettikleri sitenin Hizmet Kalitesinin
belirlenebilmesi amagli hazirlanmis sorulardan olusmustur.

Verilerin Analiz Yontemleri

Verilerin analizinde, Bulanik Mantik teorisi ve SPSS 16 istatistik programu kullanilarak, giivenirlik analizi,
aciklayimer faktor Analizi ve Mean testi kullanilmistir.
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Bulgular ve Analizler
Demografik Ozellikler

Arastirma kapsaminda yer alan 6rneklemin bazi sosyo-demografik dzelliklerine iliskin frekans ve yiizde dagilimlari
Tablo2 de verilmistir.

Tablo 2. Katihimcilarm Demografik Ozellikleri

Demografik Frekans Demografik
Ozellikler % Ozellikler Frekans %

Kadin 207 %49,9 Evli 27 | %6,5

Cinsiyet Medeni —
Erkek 208 %50,1 Hal Evli Degil 388 | %93,
5
18-25 378 %91,1 Okur Yazar 41 %I1,0
26-33 29 %7,3 Ilkogretim 51 %12

Yas Mezunu
34-41 3 %0,2 | Egitim Lise Mezunu 13 | %3,1
42-49 1 %0,2 Universite 325 | %78,
Ogrencisi 3
50 ve 3 %1,2 Universite 60 | %14,
usti+ Mezunu 5
Yiiksek 8| %19

Lisans ve

Ustii

Caligmaya katilanlarin cinsiyetlerine bakildiginda bayan ve erkekler arasina esitlik s6z konusu iken, yaslarinin 18-
25 yas arasi geng, bekar ve iiniversite 6grencilerinin ¢alismada ¢ogunlugu olusturdugu belirlenmistir.

Bulanik Mantik Teorisi Kullanilarak Verilerin Durulastiriimasi

Ik olarak Ankette 5°li Likert Slgegiyle 17 degiskeni igeren soru bulunmaktadir. Besli Likert dlgegindeki dilsel
ifadeler: 1-Cok Kotii, 2-K&tii, 3-Ne Kotii Ne Iyi, 4-yi, 5-Cok Iyi seklinde olusturulmustur. Olgiilmeye calisilan
degiskenler i¢in kesin dogrularin veya yanlislarin olmasinin miimkiin olmamasindan dolay1 (Dubois et all., 1998;
Zimmermann, 2001) ve anlamh ve yararli ¢dziim ¢ikarimlarinin yapilmasi i¢in (Caporaletti and Dula, 1999;
Dorsey and Coovert, 2003) bulanik mantik yontemiyle katilimcilarin verdigi ifadeler durulastirilmistir. Caligmada
kullanilan dilsel terimler {iggen iiyelik fonksiyonu metodu kullanilarak durulastirilmistir (Chen, 1997:265).
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(x

1 3 5 7 9 O

Sekil 1. Uyelik fonksiyonu

Sekil 2°da tiggen seklindeki bir saymin durulastirilmasi bir 6rnekle agiklanmistir.

== (- (1) =5 (b-c)

=(c-a)=(b-¢)

=dc=ath

a C b =H_r.'1.‘-+b

2

Sekil 2. Ornek durulastirma islemi




Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1 33, Agustos 2012

Dilsel degiskenlere karsilik gelen durulastirilmis sayilar ve besli Likert dlgegindeki karsiliklart asagidaki Tablo 3°de
verilmistir.

Tablo 3. Durulastirilmis dilsel degiskenler

Dilsel Degiskenler Durulastirilmis Sayi Besli Sistem Karsilig:

1Cok Kéti 0.15 0.75

2-Kéti 0.25 1.25

3-Ne Kotii Ne Iyi 0.50 2.5

4-lyi 0.75 3.75

5-Cok lyi 0.85 4.25
Giivenirlik Analizi

Durulastirilan  veriler, SPSS 16 vs istatistik programi ile degerlendirilmistir. Verilerin analizinde sirasiyla
Giivenirlik Analizi, Faktor analizleri kullanilmistir. Giivenirlik Analizi sonucuna gore,17 maddenin Coranbach
Alphasi katsayis1 0,770 bulunmus ve bu degerde ¢aligmanin giivenir oldugu ortaya koymustur. Ardindan veriler
faktor Analizine tabi tutulmustur.

Tablo 4. Giivenirlik Analizi
Cronbach’s Alpha N of Items
770 17

Aciklayimct Faktor Analizi

Durulastirilan veriler agiklayimci faktor analizine tabi tutulmustur. Agiklayimei faktdr analiziyle, dlgme aracini
olusturan sorularin kendi aralarinda nasil kiimelendikleri tespit edilir. Bulunan her faktoriin (soru kiimesinin) bir
teorik yapiy1 temsil ettigi diisiiniiliir. Faktor analizi, ¢ok sayida degiskenden (maddeden) az sayida tanimlanabilen
anlamli yapilara ulasmay1 hedeflemektedir. Madde faktor yiik degerlerinin 0.45 ve daha yiiksek olmasi
istenmektedir.

Tablo 5. KMO ve Bartlett Testi

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,667
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1,284E3
df 45
Sig. ,000

Faktor Analizine tabi tutulan E-Hizmet Kalitesini Olusturan dort ana boyuta ait 17 soru Faktor Analizine tabi
tutulmustur. Burada amag 0.50 faktor yiikiiniin altinda kalan degerler belirlenerek, birbirinden tamamen ayrik
faktor boyutlart elde edilmesidir. Bu analiz sonucunda Tablo 5°’de KMO VE Bartlett Testi sonucunda 0,667
bulunmus ve bu deger calismanin yiiriitiilebilmesi i¢in anlamli bulunmustur.
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Tablo 6. Anket Sorularinda E-Hizmet Kalitesi Dort Boyutuna katilimeilarca verilen cevaplarin ortalama degerleri
ETKINLIK Ortalama | Faktor
Puani
Eo6 Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim 3,8084 ,904
sirketin/sirketlerin  WEB deki islem sitesinin kullanimi
kolaydir

E2 Sanal ortamda alis verig yapmak igin kullandigim sirketlerin 3,7590 ,885
WEB deki islem sitesi, bu site igerisinde, herhangi bir yere
ulagsmamu kolaylagtirir.

E8 Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim 3,7429 ,602
sirketin/sirketlerin WEB deki islem siteleri iyi tasarlanmigtir
SISTEM UYGUNLUGU

SU1 | Sanal ortamda alig veris yapmak i¢in kullandigim 3,6729 ,800
sirketin/sirketlerin WEB deki islem sitesi, islem yapmak icin
her zaman kullanima hazirdir

SU2 | Sanal ortamda alig veris yapmak i¢in kullandigim 3,8410 , 794
sirketin/sirketlerinin WEB deki iglem sitesi,dogru olarak
yiiklenir ve ¢alisir.

SU3 | Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim 3,8277 ,728
sirketin/sirketlerin WEB deki islem sitesinin ¢oktiigiinii hig
gérmedim ve duymadim

GIZLILIK

G2 Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim 3,4229 896
sirketin/sirketlerin WEB deki islem sitesine verdigim 6zel
bilgilerimi baska sitelerle paylasmaz

G3 Sanal ortamda alis veris yapmak i¢in kullandigim 3,4572 ,890
sirketin/sirketlerinin WEB deki islem sitesinde yaptigim
islemlerimde, kendimi giivende hissederim

ISLEMi GERCEKLESTIRME

IG2 | Sanal ortamda alis veris yapmak icin kullandigim 3,6964 ,844
sirketin/sirketler, WEB deki iglem hizmetleri i¢in verdigi
sozlerde gercekeidir

IG3 | Sanal ortamda alis veris yapmak igin kullandigim 3,7060 ,821

sirketin/sirketlerinin WEB deki islem sitesinde, isleme ben
onay verdigimde gerceklestirir

Yapilan Faktor Analizi dogrultusunda toplam 17 adet sorudan sadece 0.50 faktdr puaninin iistiini saglayan 10 soru
belirlenmistir ve dort ayri ayr1 faktor grubu ortaya ¢ikmistir. E6, E2 VE E8 sorular etkinlik faktoriinde, SU1, SU2
ve SU3 Sistem Uygunlugu faktoriinde, G2, G3 Gizlilik Faktériinde ve 1G2 ve I1G3 Islemi Gergeklestirme faktériinde
toplanmislardir.

Gab Based Yontemi ile E-Hizmet Kalitesi Degerlendirilmesi
Faktor Analizi ardindan 10 maddenin olusturdugu E-Hizmet Kalitesi dlgegi, bosluk taban (gap-based) yontemine

gore analiz edilmistir. Her boyut i¢in bosluga dayali Hizmet Kalitesi asagidaki denkleme goére hesaplanmustir (Lee
at al,. 2004).
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P; = Algilanan hizmet kalitesi

E ; = Beklenen Hizmet Kalitesi

n; = Veri sayisi

Verilerin Analizleri

Tablo 7. Katihimcilarm internet Kullanimini En Cok Hangi Amagla Yaptigt

ilk Tercih ikinci Uciincii | Dérdiincii
Tercih Tercih Tercih
Ilgimi Ceken veya Isimle Ilgili X
KonulardaAragtirma Yaparken
Kisisel Sayfalarimi Incelerken X
(Facebook,E-mail vs)
Chat Yapmak I¢in X
Giinliik Yayinlar1 Takip Ederken X

Katilimeilara sorulan internet kullanimini hangi nedenlerle daha ¢ok yapmaktasiniz sorusuna verdikleri cevaplarda
en ¢ok ilgisini ¢eken veya ilgili konularda aragtirma yaparken cevabi en ¢ok isaretlenen cevap olmustur.
Cevaplardan alig veris yaparken sorusuna verilen cevap en son isaretlenen cevap olmustur. Bu noktada goriilecegi
gibi daha heniiz sanal ortamda alis veris yapilmasi heniiz oturmamis oldugu goriilecektir.

Tablo 8. Katilimcilarm Internetten Alis veris Yapilmamasinin Nedenleri Hakkindaki Goriisleri

Frekans % Frekans %

Parasal Giivenlik 81 | 25,8 | Fiyatlarin Fakli Olmamast 19 ] 6,1
Sorunu
Dolandirilma 114 | 36,3 | Yanls Bir Islem Yapma 21 | 6,7
Korkusu Korkusu
Kanuni Yaptirim 10 3,2 | Kisisel Bilgilerin Kotii 46 | 14,
Hakkinda Bilgi Amaglarla Kullanilmasi 6
Sahibi Olmama
Satin Alan Uriiniin 7 2,2 | Alig Veris Yaparken 10 | 3,2
ikinci El Olmast Gosterilen Uriinden Farkli

Bir Uriin Génderilme

Korkusu
Basin Organlarindan 6 1,9
Ogrenilen Sanal
Dolandiricilik
Haberleri
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Katilimeilarin internetten alig veris yapmayanlarin neden yapmadiklart ile ilgili olarak sorulan soruda, Dolandirilma
Korkusu en ¢ok igaretlenen, ikinci olarak parasal Giivenlik sorunu ve ii¢iincii olarak en ¢ok isaretlenen ise Kisisel
bilgilerin kotii amaclh kullanilmasi segenekleri isaretlenmistir.

Katilimcilara en ¢ok alis veris yapmak i¢in kullandiklart sitenin belirlenmesi i¢in sorulan sorudan, en ¢ok kullanilan
site Gittigidiyor.com bulunmustur. Ardindan sirasiyla Yemeksepeti.com, Hepsiburada.com bulunmustur.

Tablo 9. Katilimcilarim En Cok Kullandiklar1 Sanal Alis Veris Siteleri

ilk Tercih ikinci Tercih Uciincii Tercih
Gitti Gidiyor.com X
E-Bay X
Hepsi Burada.com X

Katilimetlarin sanal alis veriglerinde kullandiklart sitelerin Hizmet Kalitesine gore tercih etme durumlarinin
siralamasi yapilmasi istendiginde, Gitti Gidiyor’u secen katilimcilarca verilen hizmet kalitesinin boyutlarindan
sistem uygunlunlugu bakimindan beklentinin en iyi yani 5 olarak kabuliine gore sonug¢ -1.207977, etkin olusu
boyutu -1.202635, islemi gergeklestirme boyutunda -1.310897, gizlilik boyutunda -1.502137 olarak bulunmusgtur.
Bu sonuglara gore Gittigidiyor sanal alig veris organizasyonu degerlendirilmesinde etkinligin diger boyutlara gére
daha iyi E-hizmet kalitesi puanina sahip olmasina ragmen her boyut i¢in sonug diigiik bulunmustur. Genel E-Hizmet
Kalitesi sonucuna bakildiginda, -13059116 degeri bulunmus olup dort boyutta oldugu gibi organizasyonun E-
Hizmet Kalitesi diigitk bulunmustur.

Tablo 10. Gittigidiyor sitesinin vermis oldugu Hizmet Kalitesini olusturan dort boyutunda servqual puani

Algilar Beklentiler Servqual
Sistem Uygunlugu 3.792023 5 -1.207977
Etkinlik 3.797365 5 -1.202635
Islemi Gergeklestirme 3.689103 5 -1.310897
Gizlilik 3.497863 5 -1.502137
Hizmet Kalitesi 3.694089 5 -1.305912

Katilimcilarin sanal alig veriglerinde kullandiklari sitelerin Hizmet Kalitesine gore tercih etme durumlarmin
siralamasi yapilmasi istendiginde, E-Bay sitesini secen katilimcilarca, sitenin verdigi hizmet Kkalitesinin
boyutlarindan islemi gerceklestirme bakimindan beklentinin 5 olarak kabuliine gore sonug -1.203947, etkin olusu
boyutu -1.222807, sistem uygunlugu -1.163158, gizlilik boyutunda -1.661842 olarak bulunmustur. Bu sonuglara
gore E-Bay organizasyonu degerlendirilmesinde sistem uygunlugu diger boyutlara gére daha iyi E-hizmet kalitesi
puanina sahip olmasina ragmen her boyut igin sonug diisiik bulunmustur. Genel E-Hizmet Kalitesi sonucuna
bakildiginda, -1.312939 degeri bulunmus olup dort boyutta oldugu gibi organizasyonun E-Hizmet Kalitesi diisiik
bulunmustur.

Tablo 11. E-Bay sitesinin vermis oldugu Hizmet Kalitesini olusturan dort boyutunda servqual puani

Algilar Beklentiler Servqual
Sistem Uygunlugu 3.836842 5 -1.163158
Etkinlik 3.777193 5 -1.222807
Islemi Gergeklestirme 3.796053 5 -1.203947
Gizlilik 3.338158 5 -1.661842
Hizmet Kalitesi 3.687062 5 -1.312939
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Katilimeilarin sanal alis verislerinde kullandiklart sitelerin Hizmet Kalitesine gore tercih etme durumlarinin
siralamasi yapilmasi istendiginde, Hepsiburada.com sitesini se¢en katilimeilarca, sitenin verdigi hizmet kalitesinin
boyutlarindan islemi gergeklestirme bakimindan beklentinin 5 olarak kabuliine gore sonug -1.435547, etkin olusu
boyutu -1.356771, sistem uygunlugu boyutunda -1.402344, gizlilik boyutunda -1.691406 olarak bulunmustur. Bu
sonuglara gore Hepsiburada.com organizasyonu degerlendirilmesinde sistemin etkin olusu diger boyutlara gore
daha iyi E-hizmet kalitesi puanina sahip olmasina ragmen her boyut i¢in sonug diigiik bulunmustur. Genel E-Hizmet
Kalitesi sonucuna bakildiginda, -1.471517 degeri bulunmus olup dort boyutta oldugu gibi organizasyonun E-Hizmet
Kalitesi diisiik bulunmustur.

Tablo 12. Hepsiburada sitesinin vermis oldugu Hizmet Kalitesini olusturan dort boyutunda servqual puani
Algilar Beklentiler Servqual
Sistem Uygunlugu 3.597656 5 -1.402344
Etkinlik 3.643229 5 -1.356771
Islemi Gergeklestirme 3.564453 5 -1.435547
Gizlilik 3.308594 5 -1.691406
Hizmet Kalitesi 3.528483 5 -1.471517

Grafik 1 incelendiginde, Gittigidiyor.com sitesinin ve E-Bay.com sitesinin hizmet kalitesi sistem uygunlugu ve
etkinlik boyutlarinda yakin sonuglar alirken, islemi gergeklestirme boyutunda yemeksepeti.com sitesinin, Gizlilik
boyutunda ise gittigidiyor.com sitesinin {stiinliigii belirlenmis olup gizlilik boyutunda E-Bay sitesinin
hepsiburada.com sitesi ile yakin degerler aldig1 belirlenmistir. Bu sonuglara gére, H4 hipotezi kabul edilmistir.

4 ™
5
- £ E :
g @ Seriesl
= @ g M Series2
' 2'? .% % @n L Series3
: S 5 =
” -
n
A /
Seril:Gittigidiyor.com, Seri2:E-Bay.com, Seri3:Hepsiburada.com

Grafik 1. Katilimcilarca en gok kullanilan ii¢ sitenin Servqual puanlari
SONUC
Sanal organizasyonlarda miisteri siirekliliginin saglanabilmesi igin tiiketicilerin verilen Hizmet algilarinin iyi analiz

edilmesi gerekliligi, sanal organizasyonlarin saglamis olduklar1 hizmetlerin, teknolojik ekipmanlar ve tiiketicilerin
sosyolojik ve faydasal ihtiyaglar arasinda kurulacak bir bag ile kalitesini artirmak kaginilmaz bir gergek olacaktir.




98 DPU]JSS, Number 33, August 2012

Bu gergeklikten yola cikilarak bu calismada, Tiirkiye’de geleneksel alig veris yontemlerinden farkli olarak, sanal
organizasyonlardan alig veris yapanlarin en cok kullandiklart sitelerin Hizmet kalitelerini degerlendirmeleri
istenmigtir. Degerlendirme sonuglarinda, 24 sitenin en ¢ok tercih ettikleri belirlenmis, ilk siray1 118 katilimei ile
gittigidiyor.com sitesi, ikinci siray1 96 katilimer ile E-Bay.com, iigiincii siray1 ise 68 katilimer ile hepsiburada.com
sitesi almigtir.

Katilimcilarca sanal ortam aligverislerinde en ¢ok tercih edilen ve ilk {ige giren sitelerin E-Hizmet kaliteleri
incelenerek tercihleriyle arasinda nedensel bir iligki aranmigtir. Sonuca gore, gittigidiyor.com sitesi tercihlerde
oldugu gibi E-Hizmet Kalite puanlariyla ilk sirayi, gittigidiyor.com, ikinci siray1 ise Yemeksepeti.com ve tigiincii
siteyi ise Hepsiburada.com sitesi almustir. Fakat, her ii¢ sitenin genel Hizmet Kalitesi puanlarina incelendiginde,
puanlarn diisiik oldugu gdzlemlenmistir.

Katilimcilarin Tercihlerde ilk ti¢ siray1 paylasan sitelerin E-Hizmet Kalitesi dort alt boyutuna gore incelendiginde,
site fonksiyonlarinin diizgiin olarak yerine getirmede ve sitenin hizli ve kolay bir sekilde kullanabilir oluslarinda
Gittigidiyor.com ve E-Bay.com siteleri ¢ok yakin degerler alirlarken, hepsiburada.com sitesinin iki siteden olduk¢a
diisiik deger aldigi goriilmiistir. Uriin bulunurlugu ve siparis dagitimimin  sitenin sdz verdigi sekilde
gergeklestirmede E-Bay.com sitesi diger iki siteden daha iyi oldugu belirlenmistir. Tercih edilen sitenin giivenilir
olmasi ve miisteri bilgilerini korumasinda en iyi sitenin gittigidiyor.com sitesi oldugu gériilmiistiir. E-Bay.com ve
hepsiburada.com sitesinin giivenilir olma ve miisteri bilgilerini korumada birbirinden farkli olmadiklar
anlagilmigtir.

Sonug olarak, katilimeilardan internet iizerinden aligveris yapilmama nedenleri hakkindaki goriisleri istendiginde,
verilen cevaplardan anlasilacag: {izere sanal ortamda alig verislerde sitenin gizlilik boyutu sitenin en ¢ok tercih
edilmesinde 6nemli bir boyut oldugu arastirma sonucunda ortaya ¢ikmistir. Bu ¢alisma ile sanal ortamda alig veris
sitelerin kurmus olduklar1 giivenlik 6nlemlerinin ya yetersizligi veya miisterilerine tam anlamiyla anlatilmamasi
miisterilerin kafasindaki geleneksel alis verig giivenligini saglayamadigi gézlenmistir. Eger sanal ortamda faaliyette
bulunan siteler sitelerin gilivenilir ve miisteri bilgilerini tam anlamiyla koruduklarini anlatabilirse, eldeki
miisterilerin devamliliini ve portfdylerini kisa bir zaman iginde artirabileceklerdir.

KAYNAKCA

ALDEN, D. L., JAN-BENEDICT, E.M. STEENKAMP, ve RAJEEV, B. (2006), “Consumer Attitudes toward
Marketplace Globalization: Structure, Antecedents, and Consequences,” International Journal of Research in
Marketing, 23 (September), 227-239. [lead article; finalist for the [JRM Best Article Award]

APPLEGATE, L. M, HOLSAPPLE, C, W, KALAKOTA, R. RADERMACHER, F. J. ve WHINSTON, A. B.
(1996). Electronic Commerce: Building Blocks of New Business Opportunity. Journal of Organizational Computing
and Electronic Commerce vol. 6, no. 1. 1-10.

CAPORALETTI, L. E. ve DULA, J. H. (1999). Performance Evaluation Based on Multiple Attributes with Non-
parametric Frontiers, The International Journal of Management Science, 17, pp.637-645.

CHEN, S. (1997). A new method for tool stell materials selection under fuzzy environment, Fuzzy Set and System
92:265-274.

DE RUYTER, K., WETZELS, M. ve KLEIJNEN, M. (2001). Customer adoption of service: An experimental
study. International Journal of Service Industry Management, Vol.12, No.2, 184-207.




Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1 33, Agustos 2012

DORSEY D.W. ve COVERT, M. D., (2003). Mathematical modeling of decision making a soft and fuzzy approach
to capturing hard decisions. Human Factors, 45(1), 117-119.

DUBOIS, D., PRADE, H. ve FRANCESCO, M. (1998). Fuzzy set modelling in case-based reasoning. International
Journal of Intelligent Systems, 13(4), 345-373.

FORSYTHE, S. M., SHI, B. (2003). Consumer patronage and risk perceptions in Internet shopping. Journal of
Business Research Vol. 56 No. 11 pp. 867-875.

GEFEN, D., KARAHANNA, E. ve STRAUB, D.W. (2003), “Trust and TAM in Online Shopping,” MIS Quarterly
27 (1). 51-83.

GHOSH, S., SURJADJAJA, H., ANTONY, J. (2004), “Optimization of the determinants of e-service operation.
Business Process Management Journal, Vol.10, No.6, 616-636.

JONES, S. M., WILIKENS, P. MORRIS ve MASERA, M. (2000), “Trust Requirements in E-Business: A
conceptual framework for understanding the needs and concerns of different stakeholders,” Communications of the
ACM (43:12). 81-87.

Kaplan, D., (2000). Structural Equation Modelling; Faundations and Extensions, Sage Publications,Newbury Park,
CA, 29.

LIN, H. F., (2007). Predicting consumer intentions to shop online: an empirical test of competing theories.
Electronic Commerce Research and Applications, Vol.3,No.2, 3-4.

PANDYA, A., DHOLAKIA, N. (2005). ‘Conceptualizing B2C Business as a New Category of Services’. Journal of
Electronic Commerce in Organizations, 3(1), 1-12.

PARASURAMAN, A., GREWAL, D. ve KRISHNAN, R. (2004). Marketing research. Boston:Houghton Mifflin.

PITTER. K., AMATO. S., CALLAHAN. J., KEER. N. ve TILTON. E. (1995). Cev. Ulus T., Herkes I¢in Internet
Rehberi, McGraw HillLiteratiir Yayincilik, Istanbul, 1995, s.4-5.

RAYPORT, J.F., SVIOKLA, J.J. (1994). ‘Managing in the Marketspace’, Harvard Business Review, 72(6), 123-
150.

RAYPORT, J. F., SVIOKLA, J. J. (1995). ‘Exploiting the Virtual Value Chain’, Harvard Business Review, 73(6),
75-85.

ROBERTSON, A., SOOPRAMANIEN, D. ve FILDES, R., (2007), “Segmental new-product diffusion of residential
broadband services”, Telecommunications Policy, vol 31(5), 265-275.

ROTCHANAKITUMNUAL S., ve SPEECE, M. (2004). “Business Value of Thai Internet Banking Services: The
Corporate Customers’ Perspectives,” Journal of Electronic Commerce Research (5:4), November, 270-286.

ROWLEY, J. (2006). An analysis of the service literature: Towards a research agenda. Internet Research, Vol.16,
No.3, 339-359.

\

99



http://www.lums.lancs.ac.uk/profiles/alastair-robertson/
http://www.lums.lancs.ac.uk/profiles/didier-soopramanien/
http://www.lums.lancs.ac.uk/profiles/robert-fildes/

100 DPUJSS, Number 33, August 2012

SANTOS, J. (2003). E-service quality a model of virtual service dimensions. Managing Service Quality, 13(3), 233-
247.

TEO, THOMPSON, S. H., VIVIEN, K. G. LIM, ve RAYE Y. C. L. (1999). “Intrinsic and Extrinsic Motivation in
Internet Usage,” OMEGA International Journal of Management Science, 27(1), 25-37.

VIJAYASARATHY, L. R. (2004). Predicting consumer intentions to use online shopping: the case for an
augmented technology acceptance model. Information and Management, (41), 747-762.

VOSS, C.A. (2002). ‘Rethinking Paradigms of Service in a Virtual Environment’, Working Paper, London Business
School, Operations and Technology Management, Ref. No. OTM 02-008:London.

WOLFINBARGER, M., GILLY, M.C. (2003). “eTailQ: Dimensionalizing, Measuring and Predicting Etail
Quality”, Journal of Retailing, 79(4), 183-198.

YANG, Z. (2001). Consumer perceptions of service quality in Internetbased electronic commerce. Proceedings of
the EMAC Conference, 811 May 2001, Bergen.

ZEITHAML, V.A., PARASURAMAN, A., A. MALHOTRA (2000). “e-Service Quality: Definition, Dimensions
and Conceptual Model”, Working Paper, Marketing Science Institute Working Paper Series: Cambridge.

ZEITHAML, V.A., PARASURAMAN, A., A. MALHOTRA (2002). Service quality delivery through websites: A
critical review of extant knowledge. Journal of theAcademy of Marketing Science, Vol.30, No.4, 362-375.

ZIMMERMAN, J. F. (2001). The Referendum: The People Decide Public Policy. Westport, Conn.: Praeger.




