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YEMIN METNIi

Bu tezin hazirlanmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugunu, bagkalarinin
eserlerinden yararlanilmast durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta
bulunuldugunu, kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin
herhangi bir kisminin bu {iniversite ya da baska bir iiniversitede baska bir tez
calismasi olarak sunulmadigini onurumla dogrularim.

Mustafa BOLUK



ONSOZ

Bu calisma, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren katilim bankaciligi miisterilerinin
online almis olduklar1 hizmetlerin miisteri sadakatleri, miisteri memnuniyetleri ve e-
memnuniyet tizerinde bir etkisinin olup olmadigi, miisteri sadakatinin e-memnuniyet
tizerinde bir etkisinin olup olmadig1 ve miisterinin algiladigi hizmet kalite degerinin
e-memnuniyet {izerinde etkisinin olup olmadiginin, varsa bu iligkinin istatistiksel
olarak bir anlam ifade edip etmedigini saptamak amaciyla hazirlanmistir. Yapilan
calismanin katilim bankalarinin miisterilerine sunmus oldugu e-hizmet kalitesinin

gelisimine katki sunmasini dilerim.

Tez calismamin planlanmasinda, yiiriitiilmesinde ve olusumunda ilgisini ve
destegini esirgemeyen, bilgisi ve tecriibelerini aktaran, calismami bilimsel temeller
is1ginda sekillendiren danisman hocam Dr. Ogr. Uyesi Ismail DURAK’a

tesekkiirlerimi sunarim.

Calismamda yardimlariyla bana yol gdsteren ve kiymetli zamanindan tezimin
gelismesi i¢i aymran Prof. Dr. Yalgin KARAGOZ ve Dr. Ogr. Uyesi Fuat
YALMANa giikkranlarimi sunarim.

Tez ¢alismama baslamam i¢in beni tesvik eden ve calisma boyunca moral ve
motivasyon saglayarak yol gdsteren hocalarim Prof. Dr. Enver BOZDEMIR, Dog.
Dr. Hakan Murat ARSLAN’a ve agabeyim Ramazan BOLUK’a tesekkiirii borg
bilirim.

Tez galismam boyunca bir¢ok fedakarliga katlanarak benden desteklerini ve

sevgisini esirgemeyen anneme, esime, c¢ocuklarima ve aileme tesekkiirlerimi

sunarim.

Tez calismam boyunca desteklerini esirgemeyen calisma arkadaslarima

tesekkiirlerimi sunarim.



OZET

Bu ¢aligmanin temel amaci; Tiirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankacilig
misterilerine internet ortaminda sunulan e-hizmet kalitesi ile miisteri sadakati,
algilan deger ve e-miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iligki
olup olmadigini saptamaktir. Yapilan ¢alismada ESQUAL e-hizmet kalitesi dlgegi
kullanilmistir. Bu 0Olgekte e-hizmet kalitesi; etkinlik, sistemin stirekliligi, yerine
getirme ve gizlilik olmak iizere toplam dort boyuttan olusmaktadir. Calisma
kapsamina Tirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankacigr miisterisi olan ve bu
bankanin internet bankaciligi ve/veya mobil bankacilik hizmetlerinden yararlanan
kisiler dahil edilmistir. Aragtirmada nicel yontem kullanilmistir. Hizmet kalitesi
boyutlar1 birden fazla olup bunlardan miisteri sadakati, algilanan deger ve miisteri
memnuniyeti degiskenleri ile olan iligkisini es zamanli olarak incelemek igin ¢ok
degiskenli istatistiksel yoOntemlerden birinin kullanilmas1 gerekmektedir. Bu
dogrultuda arastirmada, olusturulan modeller c¢ergevesinde tiim degiskenler
arasindaki iliskinin es zamanli olarak incelenmesini saglayan Yapisal Esitlik
Modellemesi (YEM) kullanilmistir.  YEM 06lg¢lim modeli ve yapisal modeli
kapsamaktadir. Calisma neticesinde e-hizmet kalitesi ile miisteri sadakati, algilan
deger ve e-miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iligki oldugu

saptanmigstir. Arastirmada olusturulan modeller kabul edilmistir.

Anahtar Soézciikler: Katilim Bankacilifi, E-Hizmet Kalitesi, Algilanan
Deger, Miisteri Sadakati, E-Memnuniyet



ABSTRACT

The main purpose of this study; The aim of this study is to determine whether
there is a statistically significant relationship between the e-service quality offered on
the internet to participation banking customers operating in Turkey and customer
loyalty, perceived value and e-customer satisfaction. In the study, ESQUAL e-
service quality scale was used. E-service quality at this scale; It consists of four
dimensions: efficiency, system availability, fulfillment and privacy. People who are
customers of participation banking operating in Turkey and who benefit from
internet banking and/or mobile banking services of this bank are included in the
scope of the study. Quantitative method was used in the research. Service quality
dimensions are more than one, and one of the multivariate statistical methods should
be used to simultaneously examine the relationship between customer loyalty,
perceived value and customer satisfaction variables. In this direction, Structural
Equation Modeling (SEM), which enables the relationship between all variables to
be examined simultaneously within the framework of the models created, was used
in the research. It includes the SEM measurement model and the structural model. As
a result of the study, it was determined that there is a statistically significant
relationship between e-service quality and customer loyalty, perceived value and e-
customer satisfaction. The models created in the research were accepted.

Keywords: Participation Banking, E-Service Quality, Perceived Value, Customer
Loyalty, E-Satisfaction
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GIRIS

Gilinlimiizde internet kullaniminin artmasiyla birlikte kar amaci giiden ya da kar
amaci glitmeyen igletmelerin birgogu hizmetlerini ¢evrimici olarak sunmaktadirlar. Bu
durum hizmet sektoriinde tliretim sektoriine kiyasla daha yaygin durumdadir. Hizmet
sektorlinlin yap1 taslarindan olan bankacilik sektorii de c¢evrim igi hizmet veren
kurumlarin basinda gelmektedir. Cevrimigi yapilan is ve islemler hem banka miisterisine
hem de banka ¢alisanlarina biiyilik kolayliklar saglamaktadir. Banka miisterisine 6zellikle
zaman tasarrufu kazandirmanin yaninda ve ulasim giicliigii 6nitindeki engelde internet
tizerinden yapilan islemler sayesinde bertaraf edilmektedir.

Kisilerin  yiiz ylize aldigt hizmet sirasinda memnuniyet ya da
memnuniyetsizligini belirtmesi kolay olmaktadir. Ancak internet {lizerinden saglanan
hizmetlerde miisteri memnuniyet derecesini kuruma bildirmesi daha zor veya daha az
tercih edilen bir durumdur. Bu nedenle memnun kalmayan miisteriler isletme ile olan
calismasini  sonlandirabilmekte ancak isletmelerin  miisteri kaybi  nedenini
ogrenebilmeleri giiclesmektedir.

Hizmet sektoriinde kalitenin Ol¢lilmesi somut {iriintin kalitesinin dl¢iilmesinden
farkli ve daha zordur. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde temel deger hizmet alan kisinin
hizmeti nasil algiladig: ile ilgili bir durumdur. Somut {iriinde ise 6l¢lim nesnel olarak
kisilerin, zamanimn ya da mekanin degisiminden bagimsiz olarak Olciilebilmektedir.
Hizmet kalitesi genel olarak hizmet alan kisinin algiladigi deger ile beklentileri
arasindaki farktan olusmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Glinlimiizde hizmet kalitesinin Olgiimiine yonelik bir¢ok g¢alisma yapilmaistir.
Yapilan galismalar neticesinde g¢evrimigi/online verilen hizmetlerde Parasuraman vd.
(2005) yapmis oldugu calismalar sonucu gelistirdigi ESQUAL hizmet 6l¢iim 6lgeginin
giivenilir ve gecerli oldugu sonucuna varilmistir.

Tiirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankalar1 miisterileri bankaya gitmeden
bir¢ok islemi internet iizerinden gergeklestirmektedir. Bu durumda miisterinin katilim
bankalarinda online (internet veya mobil bankacilik) gergeklestirdigi islemlerde hizmet
kalitesinin Olciilmesi ve Olgiilen kaliteye bagli olarak miisterilerin sadakati, algilanan
degerin ve memnuniyetin Olg¢iilmesi ve bu kavramlarin birbiri ile olan iligkilerinin
Oniiniin saptanmas1 ESQUAL 6l¢egi kullanilarak amacglanmustir.



BiRINCi BOLUM: KATILIM BANKALARININ KAPSAMI VE TARIHCESI
KATILIM BANKALARININ KAPSAMI VE TARTHCESI

1.1. Tanimi

Katilim Bankalar1 faizsiz sistem esasiyla c¢alisan cari hesap ve katilim hesabi
yontemiyle fon toplayan, toplanan bu fonlar1 katilim bankalari mevzuatina uygun
olarak ekonomiye kazandiran, bankacilik esaslari dogrultusunda kasa kiralama,
havale, eft, kiymetli evrak, fatura tahsilatinin gergeklestirilmesi gibi bankacilik

hizmetlerinin verildigi kurulustur.

1.2. Katihhm Bankalarinin Faaliyet Konular:
Katilim Bankalar1 faizsiz bankacilik esaslar1 c¢ercevesinde olmak kaydiyla
asagida belirtilen faaliyetleri yerine getirirler.
Telefon bankaciligi,
Internet bankaciligy,
Fon toplama,
Havale, eft islemleri,
Uluslararasi para transferi iglemleri,
Nakdi ve nakdi olmayan sekilde kredi verme,
Kambiyo islemleri,
Ithalat ve ihracat 6demeleri,
Kredi kartlar1 ve banka kartlar1 faaliyetleri,

Altin, glimiis, miicevher gibi kiymetli maden ve taslarin alim ve satis islemleri,



10

Kiralik kasa hizmetleri,
Teminat mektubu verme,
Danigsmanlik hizmeti verme,

Kurum, tiizel kisi ya da ger¢ek kisilerin sahip olduklar1 nakit para, doviz, altin,

tahvil, hisse senedi gibi yatirim araglarinin isletmeciligi ve yonetimi,
Faktoring faaliyeti,
Kiralama faaliyetleri,
Sigortacilik faaliyetleri
Bireysel emeklilik islemleri

Katilim bankalarinin baslica faaliyet konular1 arasinda yer almaktadir.

1.3. Katihm Bankalarim Ortaya Cikaran Nedenler

1.3.1. Dini Nedenler

Katilim bankaciligin1 ortaya ¢ikaran en Onemli faktdr olarak dini nedenler
karsimiza ¢ikmaktadir. Faiz ile ilgili Bakara Suresi 188, 275, 276, 278, 279. Ayetler,
Al-i Imran Suresi 130. Ayet, Nisa Suresi 29, 31, 160, 161. Ayet, Rim Suresi 39.
Ayet-1 kerimeler faiz hakkindaki ayetlerdir. Ayrica ayni konuda bir¢ok hadis-i serif
de mevcuttur. Bu durum Islam dininin faiz hakkindaki kesin hiikiimlerini ortaya

koymaktadir.

1.3.2. Ekonomik Nedenler

1960 yilinda kurulan Petrol Thra¢ Eden Ulkeler Orgiitii'niin (OPEC) sistemli

calismasi neticesinde petrol fiyatlar istikrarl sekilde artmasiyla elde edilen paralarin
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yatirima doniismesi hedeflenmistir. Cogunlugu Islam iilkelerinden olusan devletler
elde ettikleri paray1 faizli sistemle ¢alisan geleneksel bankalarda biriktirmeyi uygun
bulmamistir. Ayrica katilim bankalarinin kar zarar yoluyla elde edilecek kar
kazancinin daha fazla olacagi dislincesi de banka sektoriinii ortaya cikaran
nedenlerdendir. Giinlimiizde Avrupa iilkeleri basta olmak iizere Amerika’da faizsiz
sistemi de icerisinde barindiran geleneksek bankalarin ¢alisma nedeni de ekonomik

sebepler arasinda sayilabilir.

1.3.3. Sosyal Nedenler

Faizli sistemlerde paradan para kazanildigi i¢in sermaye sahipleri servetine servet
katarak zenginliklerini arttirirlar. Bu sistemle bor¢ para almak zorunda kalan ve
odeyemeyecek duruma gelenler ile borg¢ para verenler arasinda ekonomik yonden
ugurum olusur. Katilm bankaciligi Kar-zarar ortakligi neticesinde yatirimcisinin
parasin1 lretime doniistiirerek is giicline istthdam olanaklari saglar. Bu sayede
igsizligin dnlenmesine veya azalmasina zemin olusturur. Calisan toplumlarda refah

seviyesi artar ve toplumsal barisa 6nemli katkilar sunar.

1.4. Faizsiz Bankaciligin Diinyada Gelisimi

Faizsiz bankaciliginin diinyadaki ilk Ornekleri milattan 6nce 2000 yillarina
dayandig1 diisiiniilmektedir. Diinyada bilinen ilk faizsiz banka uygulamasi M.O.
2123-2081 yillar1 arasinda Babil’de hiikiim siiren Hammurabi’ye kadar uzanmakta
olup, Hammurabi kanunlarinin 100-107’inci boliimii ikraz islemlerinin nasil
diizenlenecegini gostermektedir (Ustaoglu, 2014). Ancak Islam Bankacilif1 veya

faizsiz bankacilik kavramlar1 Islamiyet’in gelmesinden sonra ortaya ¢ikmustir.

Kurumsal olarak faizsiz bor¢ para sistemi ikinci halife Hz. Omer’e
dayanmaktadir. Hz. Omer gegici olarak para ihtiyact olanlara ve geri édemenin
gerekli garantileri niteligi nedenleri ile devlet hazinesinden faizsiz kredi vermek

tizere 6zel bir kurum olusturdu. (Macit, 2020)
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Pakistan’in heniiz bagimsizligina kavusmadigi déonem olan 1946 yilinda Seyyid
Ebu'l-A'la Mevdudi Islam prensiplerine uygun banka tasaris1 bulunmaktadir. Bu

tasar1 asagidaki maddeleri ihtiva etmektedir.

1. Bu bankanin sermayesi iki yolla elde edilmelidir. Biri, boyle bir girisimde
bulunan ortaklarin hisselerinden; digeri ise, faizsiz hesap agtirmak isteyenlerin

mevduatlarindan.
2. Banka ti¢ ¢esit is yapmalidir:

a. Cesitli endiistriyel ve ticari isler i¢in kredi saglamak ve bu yolla elde edilen

kardan kendi payina diiseni almak.

b. Normal bankalarin gilinlimiizde yapageldigi ser'an caiz tiim bankacilik

hizmetlerini yapmak ve karsiligin1 almak.

c. Muhta¢ kimselere saglam garantiler ve emlak kefaletleri vasitasiyla faizsiz

kredi vermek. Ayni sekilde tliccarlarin ¢eklerini faizsiz olarak kirmak
ve onlara kisa donemli krediler agmak.

3. Ikinci maddedeki ilk iki siktan elde edilen kéarin belli bir boliimii bankanin
idari masraflarina ¢ikarildiktan sonra geriye kalan meblag, hissedarlar ve mevduat

sahipleri arasinda uygun bir oranda dagitilmalhidir.

4. Bu bankaya para yatirmak ve hisse sahibi olmak i¢in ii¢ muharrik sebep

yeterlidir:
a. Faizden kurtulma istegi.
b. Helal kar elde etmek beklentisi.
c. Malin korunacag giiveni.
(Resail ve Mesail (Fetvalar), Ceviri, Mahmut Osmanoglu, 1992)

Daha 6nce 1940 I1 yillarda Malezya ve 1950 li yillarda Pakistan’da Islami
bankacilik 6rnegi i¢in tesebbiiste bulunulmus olsa da bu girisimler basarili olmayarak

bankalar iglev hale gelememistir.
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Faizsiz bankacilik anlaminda ilk olarak 1971 yilinda Misir devlet baskan1 Enver
Sedat’in talimatiyla Nasir Sosyal Bankast kurulmustur. Banka adindan da
anlagilacag1 iizere ihtiya¢ sahibi kisilere sosyal yardimda bulunarak faizsiz borg

vermistir.

1973 yilmin aralik ayma gelindiginde Suudi Arabistan’mn Cidde kentinde Islam
tilkeleri maliye bakanlarmin temsilci olarak katildig: toplantida faizsiz ekonominin
gelistirilmesi ve giiglendirilmesi kararini almiglardir. Bu toplantinin tavsiye karari
sonrasinda 1975 yilinda Suudi Arabistan’in 3. kirali olan Kral Faysal’in ¢ok énemli
katkilar1 neticesinde Cidde’de Islam Kalkinma Bankas1 (IKB) kurulmustur. Tiirkiye
Cumhuriyeti devletinin de yer aldigi 29 Islam iilkesi bankanm kurulusunda yer

almistir.

Giiniimiize geldigimizde basta Islam iilkeleri olmak {izere Avrupa kitasinda yer
alan tlkeler ve Amerika Birlesik Devletlerinde faizsiz sistemle ¢alisan bir¢ok banka

ve finans kurumu bulunmaktadir.

1.5. Faizsiz Bankacihigin Tiirkiye’de Gelisimi

Tiirkiye’de faizsiz bankaciligin temeli 1973 yilinda Cidde’de yapilan Islam
tilkeleri maliye bakanlar1 toplantisinda atilmistir. Bu toplantida alinan tavsiye karari
neticesinde Tiirkiye’nin de kurucu iiye olarak yer aldig1 islam Kalkinma Bankasi
kurulmustur. Ancak iilke i¢esinde ilk finans kurumu 19 Aralik 1983 tarihinde Resmi
Gazetede yayimlanan “Ozel Finans Kurumlan Kurulmas1 Hakkinda 16/12/1983 Giin
ve 83/7506 Sayil1 Kararname” ile resmi dayanak kazanmistir. 1984 yilinda Albaraka
Tiirk Ozel Finans Kurumu faaliyetlere baslayabilmek icin gerekli izinleri almistir.
1985 yilinda Albaraka Tiirk Ozel Finans Kurumu ile Faisal Finans Kurumu
Tirkiye’de ¢alismalara baslayan ilk faizsiz finans kurumlar1 olarak kayitlara
gecmistir. Daha sonra 1989 yilina gelindiginde Kuveyt Tiirk Ozel Finans Kurumu,
1991 yilinda Anadolu Ozel Finans Kurumu, 1995 yilinda ihlas Finans Kurumu ve
Ozel Finans Kurumlarn Birligi Vakfi, 1996 da Asya Ozel Finans Kurumu
faaliyetlerine baglamislardir. 1999 yilinda ¢ikarilan 4389 sayili bankalar kanunu ile
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Tiirkiye’de kurulmus olan veya yurt disinda kurulmus olup Tiirkiye’de subesi olan
0zel finans kurumlar1 bu kanuna tabi edilmistir. 2001 yilina gelindiginde bir y1l 6nce
kurulmus olan Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK) Ihlas Finans
Kurumu’nun faaliyetlerini durdurmus ve bankacilik ruhsatini iptal etmistir. Yine ayn
yil olan 2001 de Faisal Finans Kurumu ismini Family Finans olarak degistirmistir.
Ayrica Ozel Finans Kurumlari Birliginin kurulusu da 2001 yili igerisinde
gerceklesmistir. 1/11/2005 tarihli ve 25983 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan 5411
numarali Bankacilik Kanunu ile bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren ancak ismi
0zel finans kurumu olan kurumlarin isimleri “Katiim Bankasi” olarak
degistirilmistir. Aym1 kanun neticesinde Ozel Finans Kurumlari Birligi ismini
"Tirkiye Katilim Bankalar1 Birligi" olarak degistirmistir. 2005 yilinda Family Finans
ve Anadolu Finans birlesme karari alarak Tirkiye Finans adimi almistir. Ziraat
Katilim Bankasi BDDK’nin 15/10/2014 tarihli ve 29146 sayili Resmi Gazetede
yayimlanan 10/10/2014 tarihli ve 6046 sayili izniyle kurulmus, yine BDDK’nin
14/05/2015 tarihli ve 29355 sayili Resmi Gazetede yayimlanan 12/05/2015 tarihli ve
6302 sayili karar ile faaliyet izni alarak ilk kamu katilim bankasi invanini almistir.
Vakif Katilim Bankasi ise 17 Subat 2016 tarihinde BDDK tarafindan faaliyet iznini
alan ikinci kamu katilim bankasidir. 2016 yilinda TMSF tarafindan Bank Asya’nin
faaliyet izinleri sonlandirilmistir. 2017 yilinda kamu katilim bankalarinin ii¢linciisii
olan Tiirkiye Emlak Katilim Bankasi kurulmustur. Bunun neticesinde Albaraka Tiirk
Katilim Bankasi, Ziraat Katilim Bankasi, Tiirkiye Finans Katilim Bankasi, Kuveyt
Tirk Katilim Bankasi, Vakif Katilim Bankasi ve Tiirkiye Emlak Katilim Bankasi
olmak iizere Tirkiye’de faaliyetlerine devam eden alti tane katilim bankasi

mevcuttur.

1.6. Katillm Bankalarimin Hedefleri ve Amaclari

Katilim bankacilig, islami finans sistemi igerisinde yer alan ve faizsiz bankacilik
yapan bir yapiyr ifade eder (Pehlivan, 2014). Islam hukuku g¢ergevesinde
faaliyetlerini yiiriiten katilim bankalar1 Islami ilkeler disinda hareket etmek

istemeyen yatirimcinin veya tasarruf sahiplerinin giivenli bir liman olarak parasini
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muhafaza edebilecegi ya da yatirima doniistiirebilecegi finansal kurum olarak nakdi
veya nakdi olmayan finans gereclerini toplayarak bunu ekonomiye kazandirmayi ve
bu sekilde hem kurumsal olarak kar yapmayi hem de yatirimcisina kar saglamay1

hedeflemektedir.

1960 yilinda kurulan Petrol Thra¢ Eden Ulkeler Orgiitii'niin (OPEC) sistemli
calismasi neticesinde petrol fiyatlar istikrarli sekilde artmaya baslamistir. Bu sayede
petrol sahibi iilkeler zenginliklerini arttirmiglardir. Hizla artan gelirlerini yatirima
doniistirmek isteyen Islam iilkeleri, teknik altyapiya yeterli &lgiide sahip
olmadiklarindan, elde ettikleri gelirin tamamin1 iilke i¢inde yatirima
doniistiirememislerdir (Sunbat, 2016). Cogunlugu Miisliiman iilke olan Iran, Irak,
Suudi Arabistan, Kuveyt, Katar, Libya, Endonezya, Birlesik Arap Emirlikleri,
Cezayir, Nijerya ve Ekvador gibi OPEC’e iiye iilkeler petrol gelirlerinden elde edilen
yiiksek miktardaki paralarin faizsiz sitem igerinde yatirma doniisebilmesi ve yatirim
netcesinde elde edilen karin artmasi amaciyla temel dayanagi faizsiz sistem olan

katilim bankalarmni olusturmuslardir.

IKINCi BOLUM: E-HIZMET KALITESI, E- MUSTERI MEMNUNIYETI,
MUSTERI SADAKATI, ALGILANAN DEGER KAVRAMSAL CERCEVE

2.1.E-HIZMET KAVRAMI

2.1.1 Hizmet Kavram

Hizmet kavramimi arastirmacilar farkli sekilde tamimlamislardir.  Elle
tutulamayan, sahip olunamayan, bir kisi ya da kurum tarafindan baskasina sunulan

yararlar ve aktivitelerdir
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(Palmer, 1994). Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iretilen ve
tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan tirinlerdir (Karahan, 2000).
Hizmet, isletmeyi digerlerinden farklilastirarak onlari {istiin konuma getirecek aragtir
(Rogers,1996).

Tanimlardan da anlasilacagi lizere hizmet maddi olmayan ancak maliyeti
olan, elle tutulamayan, muhatap olan kiside tatmin duygusu olusturan,
stoklanamayan, iiretildikleri anda tiiketilmesi gereken iirtin ve islemlerdir.

Hizmetler, somut iirlinlerden farkli olarak, miisteri ve hizmet iireticisinin
huzurunda ayn1 anda iiretilir ve tiiketilir. Hizmet sunumu sirasinda insan unsurunun
varlig1 siire¢, calisanlarin ve miisterilerin hata olasiligini biiyiik Olclide artirir.
(Ramseook, Lukea, Naidoo, 2010). Bu hata, kolaylikla izlenemeyen veya kontrol
edilemeyen soyut davranig siirecinden olusur (Bowen, 1986). Hizmet saglayicilarin
hatalarinin ve eksiklerinin oncelikle belirlenmesi, sonrasinda ise belirlenen eksiklik

ve hatanin giderilmesi i¢in yapilan ¢alismalar hizmet kalitesi kavraminit dogurmustur.

2.1.2 Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi, hizmete yoOnelik tutuma benzer genel bir yargi olarak
tanimlanabilir ve genel olarak miisteri memnuniyetinin bir onciilii olarak kabul edilir.
(Parasuraman, Zeithaml, Berry, Leonard, 1988). Hizmet kalitesi alaninda yapilan
arastirmalara gore, hizmet kalitesi hem hizmet saglayicinin hem de hizmet alicisinin
bakis acilarimi igerir (Czepiel, 1990). Bu nedenle hizmet saglayicinin vermis oldugu
hizmetin giivenirligi, olas1 yanlislarin 6nlenmesi, hizmetin dogru zamanda ve dogru
yerde verilmesi, sunulmasi sirasinda hizmet aliciSina kibar davranilmasi gibi
durumlarin 6nem arz etmesi kadar hizmet alicinin sunulan hizmeti nasil algiladig: da
hizmet kalitesinde 6nemli bir durumdur. Hizmet kalitesini gelistirebilmek i¢in
kalitenin Ol¢iilebilmesi gerekmektedir (Reichheld, Sasser, 1990). Hizmet Kkalitesinin

oOl¢iilebilmesi kaliteyi olusturan boyutlarin saptanmasi gerekmektedir.

2.1.3 Hizmet Kalitesi Boyutlar

Bir hizmet kalitesini belirleyen ti¢ temel boyut bulunmaktadir. Bunlar teknik

kalite, faaliyetsel kalite ve firmanin gériiniimiidiir (Groonros, 1984). Lehtinen (1983)
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hizmet kalitesini fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesim kalitesi olarak ii¢ boyutta
incelemistir (Devebakan, Aksarayli, 2003). Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin
caligmalarinda hizmet tiirlerinden bagimsiz olarak, miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmede temel olarak benzer kriterler kullandilar. iliskindi. Bu 0lgiitii,
"hizmet kalitesi boyutlar1" olarak on temel kategoriye ayrilir. (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985). Bu boyutlar; Giivenilirlik, heveslilik, yetenek,
ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, inanilirlik, giivenlik, miisteriyi anlama ve hizmet
ortamdir.

Benzer konuda farkli arastirmacilar hizmet kalitesini farkli boyutlariyla ele

almislardir.

YAZARLAR ONERILEN BOYUTLAR

SASSER, OLSEN, a. Uretimde kullanilan materyallerin
WYCKOF (1978) niteligi

b. Hizmetin yaratildig fiziksel atmosfer,
arag, gerec

vb. teknik olanaklar,

c. Personelin tutum ve davranisi

LEHTINEN 1. Ug boyutlu yaklasim
(1983) . Fiziksel kalite

. Etkilesim kalitesi

. Sirket kalitesi

. Iki boyutlu yaklagim
. Siire¢ kalitesi

. Cikt1 kalitesi

GRONROOS
(1983)

. Teknik kalite
. Islevsel kalite
. Firma imaj1

PARASURAMAN,
ZEITHAML VE
BERRY (1985)

. Guivenilirlik

. Heveslilik

. Yetenek

. Ulasilabilirlik

. Nezaket

. {letisim

. Inanilirlik

. Glivenlik

. Miisteriyi tanima/anlama
10. Hizmet ortami

OO0 JANUTPh,WN—=OC LI NDNO T D

NORMANN Hizmet paketinin 6zellikleri:
(1988) a. Degisir (soft) 6zellikler
b. Degismez (hard) 6zellikler
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(Kaynak: Uygug, 1998. Sevimli, 2006’dan uyarlanmistir.)

2.1.4 e-Hizmet Kalitesi Kavramm

Gilinlimiizde internet kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte daha 6nce hizmet
alicinin sahsen giderek alacagi hizmetlerin bir¢ogu elektronik ortamda sunulmaktadir.
Internet kullaniminin hizla yayilma basladigi yil olan 2000 den itibaren e-hizmet
kavramimin kullanimi1 da yayginlasmaya baglamistir. E-hizmet, hizmetlerin elektronik
ortamda saglanmasi olarak tanimlanabilir (Saanen, Sol, Verbraeck, 1999). E-hizmet
islemi, hizmet saglayici ile miisteri arasindaki etkilesimin tamaminin veya bir kisminin
internet lizerinden yiiriitiildiigi bir islemdir (Surjadjaja, Ghosh, Antony, 2003).

Geleneksel hizmet isletmelerinin birgogunda calisma saatleri sinir1 varken
elektronik ortamda verilen hizmetlerde saat veya zaman sorunu bulunmamaktadir.
Yine geleneksel ortamda alinacak hizmetler i¢in mesafe dnemli bir kisit olmasina
ragmen elektronik ortamda alinacak ya da saglanacak hizmet i¢in mesafenin pek
O6nemi bulunmamaktadir. E-hizmet karsilasmasi sirasinda miisteriler igitme ve gorme
ile smirlandirilirken, geleneksel hizmetlerde miisteriler tim duyularini kullanarak
hizmeti deneyimleyebilirler (Ojasalo, 2010). Bu durum geleneksek hizmet ve e-

hizmet boyutlarinda farklilasma olugmasina sebebiyet Vverir.

2.1.5 e-Hizmet Kalitesi Boyutlar:

E-hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri sadakati, algilanan deger, risk,
performans, aligveris yapma davranigi vb. iizerindeki etkisinin incelenmesi amaciyla
olusturulan yapisal ve kavramsal modeller ile ele alindig1 goriilmektedir (Gok ve
Per¢in, 2013). Madu ve Madu (2002) yapilan c¢alismada e-hizmet kalitesinin
boyutlarima ulasmak i¢in e-ticaret hizmet kalitesi ile ilgili bilgiler lizerine farklh
aragtirma makalelerini sentezlemislerdir. Bahse konu ¢alisma, literatiiriin gbzden
gecirilmesine ve miisterilerin sanal operasyonlara iliskin algilarin1 etkileyen hem
olumlu hem de olumsuz unsurlarin belirlenmesine dayanmaktadir. E-hizmet
kalitesinin; performans, 6zellikler (site, kullanicinin sordugu sorulara yeterli erisimi

ongoriiyor ve sagliyor mu), yapt (bilgiler, kullanicinin tanimlayabilecegi uygun
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anahtar kelimeler veya alt basliklarla diizenlenmis mi), giivenirlik, servis kolayligi,
uygunluk, algilana kalite, estetik, depolama kapasitesi, giivenlik ve sistem biitlinliigi,
giiven, iirtin/hizmet farklilasmasi ve 6zellestirme, web magazasi politikalari, itibar,

giivence, empati (Madu ve Madu, 2002) olmak {izere 15 boyut olarak tespit etmistir.

2.1.6 e-Hizmet Kalitesiyle Tlgili Ol¢ekler

Parasuraman tarafindan (1988) gelistirilen on boyutlu Servqual hizmet
kalitesi 6lcegi kisisel etkilesim eksikligi ve teknolojiye olan yogun giiven nedeniyle
e-ticaret sitelerinin sundugu hizmetin kalitesini 6l¢mek icin yetersiz kalmistir (Rao
ve Rao, 2013).

Web sitelerinin hizmet kalitesini 6lgmek i¢in Webqual 6lgegi Eleanor,
Watson ve Goodhue tarafindan literatliriin kapsamli bir incelemesinden ve web
tasarimcilar ile web ziyaretgileriyle yapilan goriismelerden 12 boyutlu bir dlgek
gelistirilmistir (Rao ve Rao, 2013). Yoo ve Naveen (2001) tarafindan e-ticaret web
sitelerinin sundugu hizmet kalitesini 6lgmek dokuz maddelik bir odlgcek olan
SITEQUAL o6lgegi gelistirilmistir. Wequal, Agilayic1 Faktor Analizi ile Sitequal ise
dogrulayici faktor analizi ile gegerlilikleri test edilmistir. Parasuraman, Zeithaml, ve
Malhotra (2005) tarafindan gelistirilen ESQUAL 0lgegi etkinlik, yerine getirme,
sistem uygunlugu ve giivenlik boyutlarindan olusmaktadir (Gilliili, Ugan ve
Karabulut, 2016). Daha sonra Parasuraman vd. tarafindan Sitequal’den esinlenerek
tic boyut ve 11 maddeden olusan E-RecSQUAL 6lgegini gelistirmislerdir (Firdous ve
Farooqi, 2017).

2.1.7 Hizmet Kalitesi Modelleri

2.1.7.1 Servqual

Parasuraman vd. (1988; 1991; 1993) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
hizmet kalitesi 6lgeginde bes boyut ve 22 soru bulunmaktadir (Biilbiil ve Demirer,
2008). SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegi, hizmet alicisinin bekledigi kalite ve

hizmet alicisinin algiladig kalite arasindaki farkin kalite diizeyi olarak yorumlar.
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Dort sektordeki ampirik calismalarinda, agirliklandirilmamis SERVPERF
Olciisiiniin (sadece performans), diger herhangi bir hizmet kalitesi 6l¢iisiinden daha
1yl performans gosterdigini ve SERVQUAL'den daha dogru hizmet kalitesi puan
saglama yetenegine sahip oldugu bulunmustur. (Cronin ve Taylor, 1992). Ramseook,
Lukea, Naidoo, (2010), elestirilere ragmen hastaneler, tiniversiteler, polis hizmetleri,
bankalar dahil olmak iizere cesitli baglamlarda hizmet kalitesini 6lgmek igin

kullanigh oldugunu belirtmistir (Ramseook, Lukea, Naidoo, 2010)

2.1.7.2 Esqual

Esqual modeli, hizmet saglayicilarinin online/internet hizmet yonlerini inceler.
Parasuraman vd. (2005) gelistirdikleri bu 6l¢ek arag-sonug cergevesini teorik bir
temel olarak kullanir. Miisterilerin ¢evrimici aligveris yaptigt Web siteleri tarafindan
sunulan hizmet kalitesini Olgmek i¢in ¢ok maddeli bir olgek (E-S-QUAL)
kavramsallastirir, yapilandirir, iyilestirir ve test eder. Arastirmada gelistirilen temel
E-S-QUAL olgegi, verimlilik, yerine getirme, sistem kullanilabilirligi ve gizlilik
olmak tiizere dort boyuttan olusan 22 maddelik bir Slgektir (Parasuraman, Zeithaml

ve Malhotra, 2005).

2.2 E-MUSTERI MEMNUNIYETI

Memnuniyet, kisinin {iriin ya da hizmetten bekledigi yarar ve satin alinan
irtin ya da hizmetten elde etmis oldugu haz arasindaki farktir denebilir. Bir iiriinii
satin alan miisterinin, satin aldig iiriin konusunda bazi beklentileri vardir. Uriin
istenilen yararlar1 sundugu ve beklentileri karsiladigi zaman miisteri memnun edilmis
olur. Eroglu (2005), memnuniyet diizeyi yiiksek olan miisterinin daha sonraki satin
alma eylemlerini ayn1 firmaya yoneltecegini ve pazarlamada yapilan halkla iliskilerin
satin alma isleminden sonra oncelikle duysal yonden olmak iizere memnuniyetin
saglanmasini amagcladigini belirtmistir (Eroglu, 2005). Yine ayn1 konuda Sandik¢1
(2007), triin/hizmetten memnun kalan miisterilerin isletmelerin sunmus oldugu mal
ve hizmeti satin almaya hazir oldugunu, memnun olamayan miisterilerin diger

misterileri olumsuz yonde etkileyerek isletmenin yapmis oldugu yatirimlarin bosa
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gidebilecegini belirtmistir (Sandik¢i, 2007). Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir
iriin veya hizmetten bekledigi veya bekledigini almanm iyi hissini ya da

memnuniyetini ifade eden psikolojik bir kavramdir (Pizam, Ellis, 1999).

2.2.1 e- Miisteri Memnuniyeti ve Onemi

Faiz (2018), biitiin alanlarda meydana gelen ileri teknolojik gelismelerin
hizmet sektoriinde de olustugunu, birgok hizmetin internet lizerinden tiiketiciye hizli
ve diisiik maliyetli olarak ulastiginin saglandiginin ve elektronik ortamda saglanan
hizmetlerin varhigimin da literatiirde e-memnuniyet kavrami ile tanimlanmasi
gerektigini belirtmistir (Faiz, 2018). Calli (2010), e-memnuniyet c¢alismalarinin
internet lizerinden yapilan aligverislerde, tiiketicilerin algiladigi genel memnuniyeti
veya memnuniyet sonuglarinin arastirildigi ¢aligmalar olarak ifade etmektedir (Calls,
2010). Anderson ve Srinivasan (2003), e-memnuniyet kavramini miisterinin belirli
bir elektronik ticaret firmasi ile 6nceki satin alma deneyimine iligkin memnuniyeti
olarak tanimlanmaktadir (Anderson ve Srinivasan, 2003).

Yapilan ¢alismalarin birgogunda e-memnuniyet kavrami ile miisteri sadakati,
tekrar satin alma davranisi birlikte incelenmis ve iki kavram arasinda pozitif yonde

iliski oldugu saptanmustir.

2.3. MUSTERI SADAKATI

Sadakat; bir iirlinii ya da hizmeti alan kisinin alternatif hizmet veya {iriin
secme /satin alma imkan1 varken belirli iiriinii, hizmeti, isletmeyi istikrarli bir sekilde
tercih etmesidir.

Hizmet saglayicinin birincil amaci, somut mal iireticisininkiyle aynidir, yani
miisteri ihtiyaglarmi karsilayan teklifler gelistirmek ve saglamak, boylece kendi
ekonomik hayatta kalmalarini saglamaktir (Kandampully, 1998). Sadakatten elde

edilen artan kar, azalan pazarlama maliyetlerinden, artan satiglardan ve azalan
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operasyonel maliyetlerden gelir. Sadik miisteriler, fiyat nedeniyle degisme olasiligi
daha diisiiktiir ve benzer sadik olmayan miisterilere gore daha fazla satin alma
yaparlar (Reichheld ve Sasser, 1990). Bowen ve Chen (2001), Otellerde, diger
misafirlere  otellerdeki harika restoranlardan bahseden sadik miisteriler
gozlemlendigini, ugaklardaki yolcularin, diger yolculara aydinlatma sistemini veya
ses/goriintii  sistemini anlattiklarini, bu nedenle sadik miisterilerin yalnizca
kendilerinin daha az bilgiye ihtiya¢ duymadiklar1 gibi ayn1 zamanda diger miisteriler
i¢in bir bilgi kaynag1 gorevi gordiiklerini belirtistir (Bowen ve Chen, 2001).

Uriin veya hizmet sunan isletmeler i¢in yukarida da belirtilen nedenlerden
dolay1 isletmenin maliyetlerinin azalmasinda, agizdan agiza pazarlama neticesinde
etkili ve maliyetsiz reklaminin yapilmasinda ve en dnemlisi de istikrarli sekilde {iriin
veya hizmet alimi1 yapacagi i¢in isletmelerin karina olumlu yonden etkileri oldukca

fazladir.

2.4. ALGILANAN DEGER

Eren ve Eker (2012), algilanan degeri, miisterilerin satin alma sonrasinda mal
veya hizmetlere 6dedigi fiyata gore kalitesi hakkinda yaptig1 degerlendirme olarak
tanmmlamistir (Eren ve Eker, 2012). Bir iiriin veya hizmetin deger sunup
sunmadigini yalnizca miisteri algilayabilir (Roig, Garcia, Tena, ve Monzonis, 2006).
Genel olarak algilanan degeri, bir {irlin ya da hizmetten elde edilen fayda ile {iriin ya
da hizmetin alinmasi sirasinda/sonucunda miisterinin karsilanmasini diistindiigii

maliyet veya fedakarlik miktari olarak tanimlayabiliriz.

Algilanan deger, bireyin alternatif hizmet arama ihtiyacin azaltarak elektronik
hizmet saglayan bir igletmenin sadakatine katkida bulunur (Anderson ve Srinivasan,
2003). Sadik bir miisteri dahi satin alma asamalarinda fikrini degistirebilir. Uriin ya
da hizmeti farkli bir isletmeden satin alma davramisi gosterebilir. Bu nedenle
isletmeler sattiklart iirlin veya sunduklarit hizmetin kalitesini miisteriden miisteriye
degisiklik arz eden algilanan degere gore yeniden dizayn etmeli ve bu konuda statik

bir politika izlemelidir.
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UCUNCU BOLUM : E-HIZMET KALITESI, E- MUSTERI MEMNUNIYETI,
MUSTERI SADAKATI, ALGILANAN DEGER iLiSKiSi UZERINE
YAPILAN CALISMALAR

Yazarlar e-hizmet Kkalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve
algilanan deger lizerine bir¢ok arastirma yapmislardir. Bu c¢alismalardan en
onemlilerinden biri Parasuraman vd. (1985, 1988) yapmis oldugu hizmet kalitesi
calismalaridir. Gelistirmis olduklar1 Servqual 6l¢egini birgok arastirmaci hizmet
kalitesini dlgmek i¢in test etmis ve bir takim elestiriler almakla birlikte genel olarak
kabul gOormiistiir. Daha sonra internetin yayginlasmast ve buna bagli olarak
elektronik ortamda yapilan alis veris ve hizmet pazarlamas: da gelismistir. Klasik
yonetimle yapilan hizmeti 6lgmede etkili olan Servqual 6lgegi internet ortaminda
gerceklesen alig verisi ve hizmet sunumunun kalitesini 6lgcmede yetersiz kalmistir.
Yoo ve Naveen (2001) tarafindan e-ticaret web sitelerinin sundugu hizmet kalitesini
6lgmek dokuz maddelik bir 6lgek olan SITEQUAL 6lgegi gelistirilmistir. Madu ve
Madu (2002) yapilan calismada e-hizmet kalitesinin boyutlarina ulasmak icin e-
ticaret hizmet kalitesi ile ilgili bilgiler {izerine farkli aragtirma makalelerini
sentezlemiglerdir (Madu ve Madu 2002). Parasuraman vd. (2005) tarafindan internet
lizerinden yapilan hizmetlerin kalitesini 6l¢mek icin Esqual olgegi gelistirilmistir.
Parasuraman vd. tarafindan Sitequal’den esinlenerek ii¢ boyut ve 11 maddeden
olusan E-RecSQUAL olgegini gelistirilmistir. Boshoff (2007), elektronik hizmet
kalitesini 6lmek i¢in Esqual 6lgegni kullanarak ¢alisma yapmistir (Boshoff,2007).

Basaran ve Celik (2008) tarafindan elektronik ortamda hizmet veren sitelerin kalite
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boyutlarinin miisterileri tarafindan algilanma farklarina iligkin ¢alima yapmustir
(Basaran ve Celik, 2008). Kandampully (2010), miisteri beklentileri, hizmet sadakati,
miisteri sadakati arasindaki iliski hakkinda ¢alismistir. Teuman (2011), Tirkiye'de
internet  bankaciligi  hizmetlerinde  Esqual  kalite  Glgeginin  yeniden
degerlendirilmesine iligskin ¢alismada bulunmustur (Teuman, 2011). Talih ve
Demiralay (2012), online aligveris sitelerinde e-hizmet kalitesinin 6lgiimiine yonelik
calisma gerceklestirmislerdir. Isler (2016), Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 miisterileri
tizerine mobil bankacilig1 kullanan miisterilerin sunulan hizmeti degerlendirmesine
iliskin ¢alisma yapmustir (isler, A.U., 2016).  Faiz (2018), miisterilerin elektronik
ortamda aldiklar1 seyehat hizmetleri kalitesinin memnuniyet ve sadakat iizerindeki
etkilerini incelemek amaciyla ¢aligmada bulunmustur (Faiz, 2018). Yalman (2020),
saglik hizmet kalitesinin hasta sadakati iizerindeki etkisinde saglik okuryazarliginin

araci roliinii incelemek amaciyla ¢alismada bulunmustur (Yalman, 2020).

DORDUNCU BOLUM : E-HIZMET KALITESININ E-MUSTERI
BAGLILIGI UZERINE ETKIiSININ BELIRLENMESINE YONELIK
TURKIYEDE FAALIYET GOSTEREN KATILIM BANKACILIGI
MUSTERILERI UZERINE UYGULAMA

4.1. Problemin Tanimi

Giliniimilizde yaygin olarak kullanilan internet ve buna bagli olarak gelisen
online hizmetlerde firmalarin zarar etmemesi, kar elde etmesi veya karini arttirmasi

icin isletmelerin miisterilerine sunmug oldugu hizmetin kalite boyutu, kaliteye bagh
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olarak misterinin aldig1 hizmeti nasil degerlendirdigi, verilen hizmetten memnun
kalip kalmadigi ve aldigi hizmet neticesinde firma veya markaya iliskin tekraren
hizmet veya iirlin almak istemesi ya da istememesi isletmeler agisindan son derece
onemlidir. Tirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankaciligi miisterilerinin online
almis olduklar1 hizmetlerin miisteri sadakatleri, miisteri memnuniyetleri ve e-
memnuniyet lizerinde bir etkisinin olup olmadig1, miisteri sadakatinin e-memnuniyet
tizerinde bir etkisinin olup olmadig1 ve miisterinin algiladig1 hizmet kalite degerinin
e-memnuniyet iizerinde etkisinin olup olmadiginin bilinmesi isletmelerin karlilig

acisindan énemli bir durumdur.

4.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tiirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankaciligi miisterilerinin online almig
olduklar1 hizmetlerin miisteri sadakatleri, miisteri memnuniyetleri ve e-memnuniyet
tizerinde bir etkisinin olup olmadigi, miisteri sadakatinin e-memnuniyet lizerinde bir
etkisinin olup olmadigi ve miisterinin algiladigi hizmet kalite degerinin e-
memnuniyet iizerinde etkisinin olup olmadiginin, varsa bu iliskinin istatistiksel

olarak bir anlam ifade edip etmedigini saptamaktir.

Hizmet Kkalitesinin miisteri sadakati, e-memnuniyet ve algilanan deger
tizerindeki etkinin, yine misteri sadakati ve algilanan degerin e-memnuniyet
tizerindeki etkisinin bilinmesi igletmenin daha memnun bir miisteri kitlesine sahip
olmasmi ayni sekilde miisterinin de bankadan daha kaliteli bir hizmet almasina

olanak saglayacaktir.

4.3. Arastirmanin Simirhhiklar

Calisma Tiirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankas1 miisterilerinden internet
bankacilig1 ve/veya mobil bankacilik kullanan kisilerle sinirhidir. Calisma i¢in anket
formu online olarak miisterilere gonderilmis fakat istenilen diizeyde katilim
gerceklesmemistir. Ayrica katilimcilar daha ¢ok Diizce iline yakin illerden

olusmustur. Zaman kosulunun uygun olmasi durumunda Tirkiye geneli farkhi
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illerden daha fazla katilimcinin saglanmasi  durumunda daha kapsamli bir

degerlendirme yapilabilecektir.

4.4. Hipotezler ve Nedensellik Modeli

Arastirmanin hipotezi demografik oOzellikler ve diger degiskenlerin kendi
arasinda olusturdugu nedensellik modeli ¢ergevesinde belirlenmistir. Buna gore
demografik Ozelliklere (egitim, yas, cinsiyet, gelir, meslek gibi) gore miisteri
sadakati, algilanan deger ve e-misteri memnuniyeti farklilik gdstermekte midir?
Varsa bu farklilik nasildir? Ayrica olusturulan model ¢ercevesinde arastirmanin ana

degiskenleri arasinda asagidaki hipotezler test edilmistir.

H1: Hizmet kalitesinin e-miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi vardir.
H2: Miisteri sadakatinin, e-miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir.
H3: Algilanan degerin, e-miisteri memnuniyeti lizerinde etkisi vardir.
H4: Hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerinde etkisi vardir.

H5: Hizmet kalitesinin algilanan deger lizerinde etkisi vardir.

4.5. Arastirmanin Yontemi

Bu aragtirmada nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Daha 6nce belirtildigi
tizere hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti
kavramlar1 birer soyut kavramdir. Bunlar dogrudan olgiilecek sekilde tek bir 6lgiitle
ya da kavramla aciklanamaz. Bu nedenle yapilan arastirmada hizmet kalitesini temsil
eden boyutlar da dikkate alinarak ESQUAL hizmet kalitesi Olgeginde yer alan
boyutlardan faydalanmilmistir. 4 gizil degiskenden olusan bu boyutlar etkinlik,

sistemin stirekliligi, yerine getirme ve gizlilik boyutlaridir.

Bilindigi gibi ¢alismanin ana amaci katilim bankast miisterilerinin hizmet
kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti basta olmak iizere miisteri sadakati ve

algilanan deger lizerindeki etkilerinin incelenmesini kapsamaktadir. Hizmet kalitesi
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boyutlarinin birden fazla olup bunlarin miisteri sadakati, algilanan deger ve miisteri
memnuniyeti degiskenleriyle arasindaki iliskisini es zamanli olarak incelemek igin
cok degiskenli istatistiksel yontemlerden birinin kullanilmasi gerekmektedir. Bu
dogrultuda arastirmada, olusturulan modeller ¢ergevesinde tiim degiskenler
arasindaki iligkinin es zamanli olarak incelenmesini saglayan Yapisal Esitlik
Modellemesi (YEM) kullanilmistir.  YEM  Glglim modeli ve yapisal modeli

kapsamaktadir.

Yapisal esitlik modeli, gozlemlenebilen ve gizli degiskenler arasinda nedensel
bagi tahmin etmek i¢in kullanilan istatiksel yontemdir. Yalman (2021), yapisal esitlik
modelini devamli ya da kesikli bir ya da daha fazla bagimsiz degisken ile devamli ya
da kesikli bir ya da daha ¢ok bagimli degisken arasindaki bir dizi iligkiyi analiz eden
istatistiksel yontem olarak agiklamistir (Yalman, 2021).

Dogrulayici faktor analizi belirlenmis degiskenlerin 6nceden belli edilmis bir
kuram temelindeki etkenler iizerinde agirlikli bir bi¢imde yer alacagi seklindeki bir

on beklentinin uygulamali bir bigimde denenmesidir (Yalman, 2021).

Yapisal esitlik modeliyle analiz edilebilen herhangi bir model ayn1 zamanda
regresyon analizi ile de yapilabilir ancak regresyon analizinde her iligki i¢in ayr1 ayri
analizine gerek duyulurken, yapisal esitlik modelinde degiskenler arasinda bulunan

iliskiler tek bir analizle ortaya ¢ikmaktadir.

Olgiim modeli, ¢oklu gozlenen degiskenler arasinda iliski kurmay1 saglayan
YEM modelinin bir parcasidir. Yapisal model ise varsayilan modelde yer alan gizil

degiskenler arasindaki var olan iliskileri tanimlamaya yaramaktadir.

Aragtirmada yontem olarak YEM analizinin secilmesinin sebepleri su sekilde

siralanabilir;

e YEM analizinde sadece gozlenen degiskenler degil, ayn1 zamanda gizil
degisken adindaki dogrudan 6l¢iilemeyip bir ya da birden ¢ok gozlenebilen
degisken kullanilarak oOlgiilebilen degiskenler kullanma imkani mevcuttur.
Ornegin ESQUAL hizmet kalitesi boyutlarindan

dogrudan 6l¢iilemeyen Sistemin Siirekliligi boyutu gizil degiskenlerden biri
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olarak ifade
edilebilmektedir

e YEM analizi kullanarak gizil degiskenlerin birbiriyle olan iligkilerinin
tahmin

edilme imkani olmaktadir.

e Modellemenin asil amaci ¢ergevesinde, kurulan teorik modelin arastirma
verileriyle uyumlu olup olmadigi uyum iyiligi Olgiitleri araciligiyla
arastirilabilmektedir. Bu kapsamda c¢alisma verileri kurulan teorik modeli
dogruluyor ise, hipotezler smanir. Fakat dogrulamiyor ise kurulan teorik
model bir daha gézden gegirilerek tekrardan kurulur.

Bunun disinda demografik oOzelliklere gore miisterilerin hizmet kalitesi,
memnuniyeti, algilanan deger ve sadakatlerinde bir farklilik olup olmadigini tespit
etmek amaciyla farklilik analizlerinden t testi ve ANOVA yapilmistir. Ote yandan
kullanilan Slgeklerin giivenirligi Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayr kullanilarak
tespit edilmistir. Aragtirma verilerinin analizi i¢in SPSS 25 paket programi ile bu
programa entegre olarak kullanilan ve YEM arastirmalarinin yapilmasini saglayan

AMOS bilgisayar paket programi kullanilmistir.

4.5.1 Arastirmanin Modeli

Hizmet kalitesinin miisteri sadakati, algilanan deger ve e-memnuniyet ile
miisteri sadakati ve algilanan degerin e-memnuniyet faktorleri arasindaki iligkinin
tespit edilmesi ¢ergevesinde arastirmada Sekil..” da verilen kavramsal model

hazirlanmstir.
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MUSTERI SADAKATI

Etkinlik - -
E-MUSTERI

MEMNUNIYETI

E-HiZMET KALITESI

Sistemin <

W \ ALGILANAN DEGER

Surekliligi

Yerine

Getirme

Gizlilik

Sekil.. Arastirmanin Temel Kavramsal Modeli

Bu kavramsal model, basta Ahmed vd. (2020) olmak tizere Isik (2011),
Chang vd. (2009), Chen ve Hitt (2002), Sun vd. (2009), Kassim ve Abdullah (2010)’

n ¢alisma sonuglari dikkate alinarak olusturulmustur.

4.5.2 Veri Toplama Araci

E-hizmet Kalitesi, e-miisteri sadakati, e-algilanan deger, e-miisteri
memnuniyeti ve katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bazi sorular1 i¢eren
online anket formu olusturulmustur. Olusturulan online (Google form) anket
katilimcilara yanitlamalar igin iletilmistir. Bu dogrultuda 307 anket verisi elde
edilmistir. Fakat bazi anket yanitlarinin eksik ve aykir1 deger icermesinden dolay1

278 gecerli anket formu elde edilmistir.

4.5.3 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmada katilim bankalarinda e-hizmet kalitesi, e-miisteri sadakati, e-

algilanan deger ve e-memnuniyet arasindaki iligski incelenmektedir. Arastirmaninin
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evrenini Tirkiye’ deki tiim katilim bankasi miisterileri olusturmaktadir. Aragtirmanin
orneklemini ise Tirkiye’deki katiim bankasi miisterilerinden 278  kisi

olusturmaktadir.

4.5.4 Veri Analizi ve Bulgular

Bu calismada parametrik istatistiksel yontemler kullanilmistir. Bu dogrultuda
calismada T testi, ANOVA, giivenirlik analizi ve yapisal esitlik modellemesi

kullanilmistir. Katilimcilara ait demografik bilgiler asagida verilmistir.

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Katilimeilarin Cinsiyete Gore Dagilimlari

Cinsiyet Frekans | Yiizde | Kiimiilatif

Yiizde
Erkek 147 52,9 52,9
Kadin 131 471 100,0

Total 278 100,0
Tablo 1 Katilimcilarin Cinsiyete Gére Dagilimlari

Tabloda goriilecegi tizere katilimcilarin 147’1 (%52,9) erkeklerden, 131’
(%47,1) kadinlardan olusmaktadir. Erkeklerin katilim bankasi web hizmetlerini daha

fazla kullandiklar1 soylenebilir.

Katilimeilarin Yasa Gore Dagilimlar

Yas Frekans| Yiizde Kmt“ﬂatlf
Yiizde
15-20 60 21,6 21,6
21--40 189 68,0 89,6
41 ve Ustii 29 10,4 100,0
Total 278 100,0

Tablo 2 Katilimeilarin Yasa Gore Dagilimlar
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Yukaridaki tabloda katilimcilarin yas dagilimi verilmistir. Buna gore 21-40
yas araligindaki katilimcilar ¢ogunluktadir. Bu grupta yer alanlarin sayis1 189 dur.
Yiizdelik olarak %68 ‘e tekabiil etmektedir. Bunu 60 kisi ile 15-20 yas grubu takip
etmektedir. Yiizdelik dilimi %21,6dir. En az rastlanan aralik 41 yas ve {stiindiir. 29
katilimcr bulunmakta olup %10,4 diliminde denk diismektedir. Katilim bankasi
kullanicilarinin ¢ogunlukla 21-40 yas arasinda olmasi, bu yas grubunun genellikle bir
meslege sahip olmasi ve gelir elde etmesinin yam sira internet kullanimi ile ilgili
sikint1 yagsamayan grupta yer almasi bu sonucun ¢ikmasi i¢in normal bir durum

olarak degerlendirilmistir.

Katilimeilarin Aylik Gelire Gore Dagilimlari

. B Kiimiilatif

Ayhk Gelir Frekans | Yiizde Yiizde
2.825 TL ve alt1 122 43,9 439
2.826 TL-4.000 TL 54 19,4 63,3
4.001 TL-6.000 TL 40 14,4 777
6.001 TL-7.500 TL 23 8,3 86,0
7.501 TL -9.000 TL 11 4,0 89,9
9001 TL ve tstii 28 10,1 100,0

Total 278 100,0

Tablo 3 Katilimcilarin Aylik Gelire Gore Dagilimlari

Tabloda goriilecegi gibi katilimcilarin gelir durumu dagilimima gore en c¢ok
alinan iicret araligi 2825 TL ve altidir. 122 kisi bu gelir grubundan gelir elde
etmektedir. Yiizdelik olarak %43,9 a denk gelmektedir. Bu grubu 54 kisi (%19,4)
kisi 2.826 TL-4.000 TL arasinda geliri olanlar izlemektedir. 4.001 TL-6.000 TL
araliginda 40 kisi (%14,4), 6.001 TL-7.500 TL gelir elde edenler 23 kisi (%8,3), en
az katilmcinin oldugu 7.501 TL -9.000 TL gelire sahip 11 kisi (%4,0)
bulunmaktadir. 9001 TL ve {istii geliri olanlar 28 kisi olup katilimcilarin %10,1 1

olarak hesaplanmustir.

Katilimeilarin Ogrenim Durumuna Gére Dagilimlart
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Ogrenim Durumu Frekans | Yiizde | Kiimiilatif
Yiizde
[lkokul/Ortaokul 18 6,5 6,5
Lise 44 15,8 22,3
Lisans/Onlisans (Universite) 190 68,3 90,6
Lisansiistii (Yiiksek 26 9,4 100,0
Lisans/Doktora)
Total 278 100,0

Tablo 4 Katilimcilarin Ogrenim Durumuna Gére Dagilimlar

Egitim durumlarinin belirtildigi tabloya gore iiniversite mezunu 190 Kkisi
(%68,3) ile biiyiik cogunlugunu olusturdugu goriinmektedir. Bunu 44 kisi (%15,8) ile
lise mezunu takip etmektedir. Ilkokul/ortaokul mezunu katilimet sayisi 18 (%6,5) dir.
Yiiksek lisans veya doktora yapanlarin sayist 26 kisi (9,4) ile en az sayidadir. Lise,
Lisans/Onlisans (Universite) ve Lisansiistii (Yiiksek Lisans/Doktora) yapanlarin
toplam sayis1 260 kisi (%93,5) olarak goriinmektedir. Bu durumda katilimeilarin

biiylik cogunlugunun iyi bir 6grenim hayati gecmisi oldugu degerlendirilmektedir.

Katilimcilarin Yasadigi Bolgeye Gore Dagilimlar

Yasadig1 Bolge Frekans | Yiizde | Kiimiilatif
Yiizde
Marmara 97 34,9 34,9
Ege 23 8,3 43,2
Akdeniz 8 2,9 46,0
I¢ Anadolu 47 16,9 62,9
Karadeniz 79 28,4 91,4
Dogu Anadolu 15 54 96,8
Gilineydogu Anadolu 9 3,2 100,0
Total 278 100,0

Tablo 5 Katilimeilarin Yasadigi Bolgeye Gore Dagilimlart
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Katilimcilardan 97 sin (%34,9) Marmara bolgesinde, 23 {iniin (%8,3) Ege
bolgesinde, 47 sinin (%16,9) I¢ Anadolu bdlgesinde, 79 unun (%28,4) Karadeniz
bolgesinde , 15 inin (%5,4)Dogu Anadolu bdlgesinde ve 9 unun (%3,2) Gilineydogu
Anadolu bolgesinde ikamet ettigi goriilmektedir. Gerek niifus yogunlugu bakimindan
gerek caligmanin yapildigi il olan Diizce’ye yakinligi bakimindan Marmara

bolgesinden katilimcinin en fazla olmasi tahmin edilen bir durumdur.

Katilimcilarin Calistig1 Sektore Gore Dagilimlar

Calistig Sektor Frekan Yiizde Kiir?iilatif
S Yiizde
Kamu Personeli 52 18,7 18,7
Ozel Sektor 123 442 62,9
Serbest Meslek 103 37,1 100,0
Total 278 100,0

Tablo 6 Katilimeilarin Calistigi Sektére Gore Dagilimlar

Calismaya katilanlarin mesleklerine gore dagilimlar1 yukaridaki tabloda yer
aldig1 tizere en fazla 123 kisi (%103) ile 6zel sektor, 103 kisi (%37,1) ile serbest
meslek ve 52 kisi (%18,7) kamu personeli vardir. Bu durum gelir dagilimi ile uyum

icinde oldugunu gostermektedir.

Katilimcilarin Aylik Diizenli Gelirine Gore Dagilimlari

Diizenli Gelir | Frekans | Yiizde Km?ﬁlaﬁf
Yiizde
Var 168 60,4 60,4
Yok 110 39,6 100,0
Total 278 100,0

Tablo 7: Katilimeilarin Aylik Diizenli Gelirine Gore Dagilimlar

Tabloda yer aldig1 gibi ankete katilanlardan 168 kisinin (%60,4) maas ve kira
geliri gibi diizenli bir gelir sahibi oldugu, 110 kisinin (%39,6) ise diizenli bir gelire
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sahip olmayanlardan olustugu anlasilmistir. Bu durum gelir dagilimi dilimi ile

uygunluk arz etmektedir.

Katilimeilarm Internet Kullanim Siiresine Goére Dagilimlar

internet Kullanim Siiresi | Frekans | Yiizde Kur{lulatlf
Yiizde
Haftada 1-2 saat 11 4,0 4,0
Haftada 3-6 saat 13 4,7 8,6
Giinde 1-2 saat 51 18,3 27,0
Giinde 3-4 saat 91 32,7 59,7
Ginde 5 saat ve lizeri 112 40,3 100,0
Total 278 100,0

Tablo 8 Katilimcilarin Internet Kullanim Siiresine Gére Dagilimlari

Tabloya bakildiginda Haftada 1-2 saat internet kullananlar 11 kisi (%4),
Haftada 3-6 saat internet kullananlar 13 kisi (%4,7), Giinde 1-2 saat internet
kullananlar 51 kisi (%18,3), Giinde 3-4 saat internet kullananlar 91 kisi (%32,7) ve

Gilinde 5 saat ve lizeri internet kullanan kisi sayis1 ise 112 (%40,3) ile en fazla olan

gruptur. Giin igerisinde 1 saatten fazla interneti kullanan katilimci sayis1 254 kisi

(%91,4) olarak katilimcilarin agirlikli sayisin1 vermektedir.

Katilimeilarin Internet Bankacilign Hizmetinden Hangi Siklikta Faydalandigina Gore

Dagilimlart
Hangi Siklikta Frekans | Yiizde | Kiimiilatif
Faydalandigi Yiizde
Ayda 1-2 giin 40 14,4 14,4
Haftada 1-3 giin 120 432 57,6
Haftada 4-6 giin 60 21,6 79,2
Her giin 58 20,8 100,0
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Total 278 100,0
Tablo 9 Katihmcilarin Internet Bankaciligi Hizmetinden Hangi Siklikta

Faydalandigina Gore Dagilimlar

Tablo incelendiginde Internet Bankaciligi Hizmetinden yararlananlardan
sayica en fazla olan grup haftada 1-3 giin ile 120 kisi (%43,2), onu 60 kisi (%21,6)
ile haftada 4-6 giin grubu takip etmektedir. Internet Bankaciligi Hizmetinden her giin
yararlananlarin sayist 58 kisi (%20,8) dir. Ayda 1-2 giin Internet Bankacilig
Hizmetinden yararlananlarin sayisi 40 kisi (%14,4) dir. Bu durum internet kullanimi

ile paralellik arz etmektedir.

Katilimcilarin Internet Bankaciligi Hizmetini En Sik Kullandig1 Bankaya Gore

Dagilimlari
Katilimcilarin internet Bankacilig1 | Frekans | Yiizde | Komiilatif
Hizmetini En Sik Kullandig1 Banka Yiizde
Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S. 89 32,0 32,0
Tiirkiye Emlak Katilim Bankas1 A.S. 2 v 32,7
Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 A.S. 56 20,1 52,9
Tiirkiye Finans Bankas1 A.S. 57 20,5 73,4
Vakif Katilim Bankas1 A.S. 41 14,7 88,1
Ziraat Katilim Bankas1 A.S. 33 11,9 100,0
Total 278 100,0

Tablo 9 Katilimcilarin Internet Bankaciligi Hizmetini En Stk Kullandigi Bankaya

Gore Dagilimlar

Yukarida yer alan tablo incelendiginde katilimcilardan 89 kisi (%32,0)
Kuveyt Tiirk, 57 kisi (%20,5) Tiirkiye Finans, 56 kisi (%20,1) Albaraka Tiirk, 41 kisi
(%14,7) Vakif Katilim, 33 kisi (%11,9) Ziraat Katilim ve 2 kisi (%0,7) ise Tirkiye

Emlak Katilim bankalarini kullandiklar1 goriilmektedir.

DEMOGRAFIK OZELLIKLERE GORE FARKLILIK ANALIZLERI
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E-hizmet kalitesi boyutlarinin, miisteri sadakati boyutunun, algilanan deger
boyutunun ve e-miisteri memnuniyeti boyutunun katilimcilarin gesitli sosyo-
demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip géstermedigini test etmek amaciyla t
testi ve ANOVA analizi uygulanmis, bu test ve analiz sonuglar1 asagida tablolar
halinde verilmistir. Yapilan analiz sonuglarinda Sig. degerine bakilacaktir. Sig.
degerinin 0,05’in iizerinde olmasi katilimcilarin algilarinda o faktdr ya da boyut
tizerinde bir fark olmadigini, Sig. degerinin 0,05’den kiigiik olmas1 katilimcilarin
algilarinda o faktor ya da boyut iizerinde algilarda fark oldugunu gostermektedir
(Durak, 2020).

Katilimcinin miisterisi oldugu banka tarafindan sunulan e-hizmet Kalitesi
(EHK), e-miisteri memnuniyeti (EMM), miisteri sadakati (MS) ve algilanan deger
(AD) cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla t testi

yapilmistir. T testi sonucu asagidaki tabloda verilmistir.

Cinsiyet N Ortalama | Standard Std. Sapma
Sapma Ortalama
EHK Ort Erkek 175 3,9897 ,71032 ,05369
Kadin 143 4,2273 ,62466 ,05224
EMM Ort | Erkek 175 4,0610 ,90625 ,06851
Kadin 143 4,3077 ,75379 ,06303
MS_Ort Erkek 175 4,0217 ,81944 ,06194
Kadin 143 4,2210 ,65077 ,05442
AD Ort Erkek 175 7,2271 1,83991 ,13908
Kadin 143 7,7745 1,62488 ,13588

Tablo 10 Cinsiyete Gore T Testi

Varyanslarin Esitligi i¢in Levene Testi

F Sig. t df Sig. (2-
tailed)
EHK_Ort | Varyanslarin Esit | 2,442 , 119 -3,131 316 ,002
Oldugu
Varsayimmi
Varyanslarin Esit -3,171 | 314,273 ,002
Olmadig1
Varsayimmi
EMM_Ort | Varyanslarin Esit | 2,401 , 122 -2,602 316 ,010
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Oldugu
Varsayimmi

Varyanslarin Esit -2,650 | 315,894 ,008
Olmadig1
Varsayimi

EMM_Ort | Varyanslarin Esit | 2,401 ,122 -2,602 316 ,010
Oldugu
Varsayimi

Varyanslarin Esit -2,650 | 315,894 ,008
Olmadig1
Varsayimi

MS_Ort | Varyanslarin Esit | 8,463 ,004 -2,362 316 ,019
Oldugu
Varsayimi

Varyanslarin Esit -2,417 | 315,759 ,016
Olmadig1
Varsayimi

AD_Ort | Varyanslarn Esit | 2,810 ,095 -2,780 316 ,006
Oldugu
Varsayimi

Varyanslarin Esit -2,815 | 314,071 ,005
Olmadig1
Varsayimmi

Tablo 11 Varyanslarin Esitligi icin Levene Testi

Yukarida yer alan tablolar incelendiginde katilimcilarin E-hizmet Kkalitesi
boyutlarinda yer alan faktorlerinin etkisi konusunda cinsiyete gore 0,05 anlamlilik
diizeyine gore farklilastigi tespit edilmistir. E-hizmet kalitesi boyutlarinda yer alan
faktorlerinin cinsiyete gore ortalama puanlar erkeklerde ortalama 3,9897 iken
kadinlarda 4,2273 oldugu tespit edilmektedir. Bu degerlere gore kadinlarin E-hizmet
kalitesi boyutlarinda yer alan faktorlerin algilamasinda erkeklere oranla daha yiiksek

degere sahip oldugu gozlenmistir.

Yukarida yer alan tablolar incelendiginde katilimcilarin  e-miisteri
memnuniyeti boyutunda yer alan faktorlerinin etkisi konusunda cinsiyete gore 0,05

anlamlilik diizeyine gore farklilagtig: tespit edilmistir.

E-miisteri memnuniyeti boyutunda yer alan faktdrlerinin cinsiyete gore
ortalama puanlar erkeklerde ortalama 4,0610 iken kadinlarda 4,3077oldugu tespit

edilmektedir. Bu degerlere gore kadinlarin E-miisteri memnuniyeti boyutunda yer
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alan faktorlerin algilamasinda erkeklere oranla daha yiiksek degere oldugu

gozlenmistir.

Yukarida yer alan tablolar incelendiginde katilimcilarin miisteri sadakati
boyutunda yer alan faktorlerinin etkisi konusunda cinsiyete gére 0,05 anlamlilik

diizeyine gore farklilagtig1 tespit edilmistir.

Miisteri sadakati boyutunda yer alan faktorlerinin cinsiyete gore ortalama
puanlart erkeklerde ortalama 4,0217 iken kadinlarda 4,2210 oldugu tespit
edilmektedir. Bu degerlere gore kadinlarin Miisteri sadakati boyutunda yer alan
faktorlerin algilamasinda erkeklere oranla daha yiiksek degere sahip oldugu

gbzlenmistir.

Yukarida yer alan tablolar incelendiginde katilimcilarin Algilanan Deger
boyutunda yer alan faktorlerinin cinsiyete etkisi konusunda gore 0,05 anlamlilik

diizeyine gore farklilagtig1 tespit edilmistir.

Algilanan Deger boyutunda yer alan faktorlerin cinsiyete gore ortalama
puanlar1 erkeklerde ortalama 7,2271 iken kadinlarda 7,7745 oldugu tespit
edilmektedir. Bu degerlere gore kadinlarin Algilanan Deger boyutunda yer alan
faktorlerin algilamasinda erkeklere oranla daha yiiksek degere sahip oldugu

gozlenmistir.

YAS ARALIGI

Katilimcinin miisterisi oldugu banka tarafindan sunulan e-hizmet kalitesi

(EHK), e-miisteri memnuniyeti (EMM), miisteri sadakati (MS) ve algilanan deger
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(AD) yasa gore farklilik gosterip gdstermedigini test etmek amaciyla Anova analizi

yapilmistir. Analizin sonucu asagidaki tabloda verilmistir.

Kareler | df Kareler F Sig.
Toplamm Ortalamasi
EHK | Gruplar 4.4 2 069 148 862
Arasinda
Grup Ici | 147,502 315 ,468
Toplam | 147,641 | 317
EMM | Gruplar 1, g7 | 694 962 383
Arasinda
Grup igi | 226,993 | 315 721
Toplam 228,380 317
MS Gruplar | 264 2 384 675 510
Arasinda
Grup Ici {179,331 315 ,569
Toplam 180,099 317
AD Gruplar | 5 599 2 1,786 572 565
Arasinda
Grup Ici | 983,952 315 3,124
Toplam | 987,523 | 317

Tablo 12 Yasa Gére Anova Testi

Yukarida yer alan tablo incelendiginde katilimcilarin E Hizmet Kalitesi
boyutunda yer alan faktorlerinin yasa etkisi konusunda gore 0,05 anlamlhilik diizeyine

gore anlamli bir fark tespit edilmemistir.

Yukarida yer alan tablo incelendiginde katilimcilarin E-miisteri memnuniyeti
boyutunda yer alan faktorlerinin yasa gore 0,05 anlamlilik diizeyine gore anlamli bir

fark tespit edilmemistir.

Tabloda yer alan bilgiler 15181inda katilimeilarin miisteri sadakati boyutunda
yer alan faktorlerinin yasa gore 0,05 anlamlilik diizeyine gore anlamli bir fark tespit

edilmemistir
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Tabloda yer alan bilgiler 1s181inda katilimcilarin algilanan deger boyutunda yer
alan faktorlerinin yasa gore 0,05 anlamlilik diizeyine gore anlamli bir fark tespit

edilmemistir.

GELIR ARALIGI

E-hizmet Kkalitesi, e-miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve algilanan deger
boyutunun gelir gruplarina gore algilanmasinda herhangi bir farklilik olup
olmadigmin tespit edilmesi amaciyla Anova analizi yapilmistir. Analizin sonucu

asagidaki tabloda verilmistir.

ANOVA
Kareler df Kareler = Sig.
Toplanm Ort.
EHK_O Gruplar Arasinda 7,348 5 1,470 | 3,26 | ,007
rt 8
Grup I¢i 140,293 312 ,450
Toplam 147,641 317
EMM_ Gruplar Arasinda 6,612 5 1,322 1,86 | ,101
Ort 0
Grup I¢i 221,768 312 711
Toplam 228,380 317
MS_Ort Gruplar Arasinda 4,544 5 909 | 161 | ,156
5
Grup I¢i 175,556 312 ,563
Toplam 180,099 317
AD_Ort Gruplar Arasinda 17,275 5 3,455 | 1,11 | ,354
1
Grup I¢i 970,248 312 3,110
Toplam 987,523 317

Tablo 13 Gelir Gruplarina Gore Anova Testi

Yukarida yer alan tablo incelendiginde e-hizmet Kkalitesi boyutunda yer alan
faktorlerin gelir gruplart arasinda 0,05 anlamlilik diizeyine gore anlamli bir fark

tespit edilmistir. Aylik gelirin 2.825 TL ve alt1 olan grup ile aylik geliri 6.001 TL-
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7.500 TL olan grup arasinda E hizmet kalitesini degerlendireme algist agisindan fark
vardir. Diger gelir gruplarinin e-hizmet kalitesini degerlendirme agisindan anlaml

bir fark tespit edilmemistir. Gruplar arasinda fark yoktur.

E-miisteri memnuniyeti, misteri sadakati ve algilanan deger boyutlar
incelendiginde Sig. degerleri 0.05 in lizerinde yer aldigindan bahsi gecen faktorlerin

algilanmasinda gelir gruplar arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Bagimh (1) AylikGelir J) Ortalama Std. Sig.
degisken AylikGelir Fark Error
(1-J)
2.826 TL-
¥ 000 -04424 | 10355 | ,998
4.001 TL-
y -11283 | ,11347 | ,920
2.825 TL ve 6.001 TL- "
Y 2 el - 48200 14521 | 013
7.501 TL -
¥ 000 TL 113692 19414 | 981
900} T" ve -31500 | ,13450 | ,181
ustu
2825TLve | o4 | 10385 | 908
alt1
4.001 TL-
EHK_Ort 6.000 TL -06859 1,13190 1,995
2.826 TL- 6.001 TL-
4.000 TL 7.500 TL -43776 | ,16002 | 071
7.501 TL -
0000 TL 18116 20545 | 951
NOLTLVe | 7076 | 15037 | 467
ustu
2825TLve | 11583 | 11347 | 920
alt1
4.001 TL- 2.826 TL- 06859 13190 | ,995
4.000 TL
6.000 TL 5 00LTL
2 500 TL -36917 | ,16662 | ,233
7.501 TL - 24975 21063 | ,843
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9.000 TL
N0LTLve | 50217 | 15737 | 793
ustu
2825TLve | joo00" | 14501 | o013
alt1
2.826 TL-
1 00 TL 43776 | 16002 | 071
6.001 TL- 4.001 TL-
7.500 TL 6.000 TL 36917 | ,16662 | 233
7501 TL -
6 000 7L 61892 | 22929 | 078
N0LTLve | 16700 | 18150 | 941
ustu
2825TLve | 13590 | 10414 | 981
alti
2.826 TL-
o -18116 | 20545 | 951
7.501 TL - 4.001 TL-
9.000 TL 6.000 TL -24975 | ,21063 | 843
6.001 TL-
v -61892 | 22929 | 078
N0LTLve | 1e190 | 22266 | 328
ustu
2825TLve | 31500 | 13450 | 181
alt1
2.826 TL-
L o0 TL 27076 | 15037 | 467
9001 TL ve 4.001 TL-
o 000 TL 20217 | 15737 | 793
6.001 TL-
00 TL -16700 | 18159 | 941
7501 TL -
6 000 TL 45192 | 22266 | 328

OGRENIM DURUMU
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Katilmeilarin -~ 6grenim  durumlart  ile “e-hizmet Kkalitesi, e-miisteri

memnuniyeti, misteri sadakati ve algilanan deger” algilanmasi arasinda istatistiki

acgidan anlamli bir fark olup olmadigi anlamak i¢in Anova testi uygulanmaistir.

OGRENIM DURUMU-EHK-EMM-MS-AD

ANOVA
Kareler df Kareler F Sig.
Toplami Ort.
Gruplar 5,599 3 1,866 | 4126 | 007
EHK Ort Arasinda
- Grup Ig:i 142,042 314 452
Toplam 147,641 317
G 7,686 3 2562 | 3645 | 013
EMM Ort Arasinda
- Grup Ig:i 220,694 314 , 703
Toplam 228,380 317
Prlar 6,613 3 2204 | 3990 | ,008
MS Ort Arasinda
- Grup Ig:i 173,486 314 ,553
Toplam 180,099 317
Gruplar 32,504 3 10,835 | 3562 | 015
AD Ort Arasinda
- Grup Igi 955,019 314 3,041
Toplam 987,523 317
Tablo 15
Bagimli (1) Ogrenim (J) Ogrenim Ortalama Std. Sig.
degisken Durumu Durumu Fark Error
(1-J)
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Lise ,21153 ,17011 ,600
lkokul/ Lisans/Onlisans -13156 | ,15055 | 818
(Universite)
Ortaokul L istii (Yiiksek
1Sansustu UKSEe
. -,19125 19317 , 755
Lisans/Doktora)
[lkokul/Ortaokul -,21153 17011 ,600
. Lisans/Onlisans -34310" | 10238 | ,005
Lise (Universite)
Lisansiistii (Yiiksek
] -,4027 1 ,
EHK_Ort Lisans/Doktora) 0278 5853 | ,056
. Tlkokul/Ortaokul , 13156 , 15055 ,818
Lisans/ - -
. Lise ,34310 ,10238 ,005
Onlisans Li listii (Yiiksek
. 1SansSustu UKSEC
Uni it ] -, 137 972
(Universite) Lisans/Doktora) 05968 3733 9
Lisansiistii [lkokul/Ortaokul ,19125 19317 755
(Yiiksek Lise ,40278 ,15853 ,056
Lisans/Dokt i Onli
isans/Do L'1.sa.ns/0.nhsans 05968 13733 972
ora) (Universite)
Lise ,46016 ,21205 134
ilkokul/ (LI.‘JS*‘.HS/ O.rt’h)sans 06547 | ,18766 | 985
Ortaokul L,mvefsi,_e(Y,_k .
1Sansustu UKSe
] ,28114 24079 ,648
Lisans/Doktora)
[lkokul/Ortaokul -,46016 21205 134
. Lisans/Onlisans -39469" | 12761 | 012
Lise (Universite)
EMM Ort Lisanstisti (Yiksek | 12601 | 19760 | 802
- Lisans/Doktora)
. Tlkokul/Ortaokul -,06547 ,18766 ,985
Lisans/ - -
. Lise ,39469 12761 ,012
Onlisans Lisansiistii (Yiiksek
. 1Sansus
Uni it ] 21 17117 ,
(Universite) Lisans/Doktora) 568 589
Lisansiistii Tlkokul/Ortaokul -,28114 ,24079 ,648
(Yiiksek Lise , 17901 ,19760 ,802
Lisans/Dokt L'1.sa.ns/0'nhsans 21568 17117 589
ora) (Universite)
Lise ,39832 ,18800 ,149
. i Onli 1,00
flkokul/ Lisans/Onlisans 01510 | 16638 |
MS_Ort (Universite) 0
Ortaokul L istii (Yiiksek 100
1Sansustu UKSe
] ,02054 21349 ’
Lisans/Doktora) 0
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Tlkokul/Ortaokul -,39832 ,18800 ,149
. Lisans/Onlisans -38322° | 11314 | 004
Lise (Universite)
Lisansiistii (Yiiksek
Lisans/Doktora) ~31778 17520 138
. 1,00
. [lkokul/Ortaokul -,01510 ,16638
Lisans/ 0
Onlisans Lise 38322 | 11314 | ,004
(Universite) | Lisansiistii (Yiiksek 1,00
Lisans/Doktora) 00544 Akt 0
. . . T 1)00
Lisansiistii Ilkokul/Ortaokul -,02054 21349 0
gs‘:;ie/k Lise 37778 | 17520 | 138
Doktora) L'1.sa.ns/0.nhsans 00544 15177 1,00
(Universite) 0
Lise /47180 44110 ,708
ilkokul/ (L[‘J'ﬁiigl‘::;ans -,35518 | 39038 | ,800
Ortaokul Lisansiistii (Yiksek
isansustu (Yiikse
Lisans/Doktora) ~arret 50089 176
[lkokul/Ortaokul -,47180 44110 ,708
. Lisans/Onlisans 82698 | 26546 | 011
Lise (Universite)
Lisansiistii (Yiiksek
AD Ort Lisans/Doktora) -,94907 ,41106 ,098
. Ilkokul/Ortaokul ,35518 ,39038 ,800
Lisans/ ; -
. Lise ,82698 ,26546 011
Onlisans L istii (Yiiksek
. ) isansisti (Yiikse
U t - ) ’ ’
(Universite) Lisans/Dokiora) 12209 35608 986
Lisansiistii Tlkokul/Ortaokul ATT727 ,50089 776
(Yiiksek Lise ,94907 41106 ,098
Lisans/ Lisans/Onlisans
Doktora) (Universite) 12209 35608 986
Tablo 16

E-Hizmet Kalitesi faktorlerinin degerlendirilmesinde lise ve lisans/Onlisans

(Universite) gruplarinin algilar1 arasinda anlamli fark oldugu gézlemlenmistir.

(Sig.=0,005<0,05).




46

Diger gruplar arasinda istatistiki agidan fark yoktur. (Sig. degerleri 0,05 ten
biiyiik oldugu gozlenmektedir.)

E-miisteri memnuniyeti faktorlerinin  degerlendirilmesinde lise ve
lisans/6nlisans (Universite) gruplarmin algilar1 arasinda anlamli fark oldugu

gozlemlenmistir. (Sig.=0,012<0,05).

Diger gruplar arasinda istatistiki agidan fark yoktur. (Sig. degerleri 0,05 ten
bliyiik oldugu goézlenmektedir.)

Miisteri Sadakati faktorlerinin degerlendirilmesinde lise ve lisans/Onlisans
(Universite) gruplarmin algilar1 arasinda anlamli fark oldugu gozlemlenmistir.

(Sig.=0,004<0,05).

Diger gruplar arasinda istatistiki agidan fark yoktur. (Sig. degerleri 0,05 ten
biiyiik oldugu gozlenmektedir.)

Algilanan Degerin faktorlerinin degerlendirilmesinde lise ve lisans/Onlisans
(Universite) gruplarinm algilar1 arasinda anlamli fark oldugu gozlemlenmistir.

(Sig.=0,011<0,05).

Diger gruplar arasinda istatistiki agidan fark yoktur. (Sig. degerleri 0,05 ten
bliyiik oldugu goézlenmektedir.)

CALISILAN SEKTOR

Katilmeilarin -~ ¢alistiklart  sektor ile  “e-hizmet  kalitesi, e-miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakati ve algilanan deger” boyutlarinin algilanmasi arasinda
istatistiki agidan anlamli fark olup olmadigimi tespit etmek igin Anova testi

uygulanmustir.

CALISILAN SEKTOR-EHK-EMM-MS-AD
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ANOVA
Kareler df Kareler F Sig.
Toplami Ortalamasi
Gruplar 1,768 2 884 | 1009 | 150
EHK Ort Arasinda
- Grup I¢i 145874 | 315 463
Toplam 147,641 317
Gruplar 1,408 2 704 | 977 | 377
EMM Ort Arasinda
~ Grup I¢i 226972 | 315 721
Toplam 228,380 317
Gruplar 1,096 2 548 | 965 | 382
MS Ort Arasinda
- Grup ci 179,003 | 315 568
Toplam 180,099 317
iy 2 969 2 1484 | 475 | 622
AD Ort Arasinda
- Grup ci 984554 | 315 3,126
Toplam 987,523 317
Tablo 17

E-Hizmet Kalitesi, E-Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati ve Algilanan
Degerin degerlendirilmesinde algi farklarini ortaya koymak icin yapilan Anova testi
neticesinde ¢alisilan sektdr gruplarinin arasinda istatistiki agidan fark bulunmamastir.

(Ttm boyutlar icin Sig. degeri 0,05 ten biiylik oldugu gbzlemlenmistir.)

GUVENILIRLIK ANALIiZLER
Genel giivenilirlik
Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach's Alpha
,948 32

N of Items

Tablo 18 Giivenilirlik Istatistikleri
Genel giivenilirlik katsayist Alfa=0,959 bulunmustur. Bu deger 0,80<0<1,00

arasinda oldugundan, 6l¢ek yiiksek derecede giivenilir.
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E-hizmet kalitesi

Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach's Alpha | N of Items
,929 20

Tablo 19

E-miisteri memnuniyeti

Giivenilirlik istatistikleri
Cronbach's Alpha | N of Items
,858 3

Tablo 20

Miisteri sadakati

Giivenilirlik istatistikleri
Cronbach's Alpha | N of Items
,867 5

Tablo 21

Algilanan deger

Giivenilirlik Istatistikleri
Cronbach's Alpha | N of Items

,854 4
Tablo 22

Biitiin Cronbach's a degerleri 0,80 den biiyiik oldugu i¢in e-hizmet kalitesinin

tiim boyutlar1 i¢in yiiksek derecede giivenilirdir diyebiliriz.

Ayrica Tablo..’da goriilen madde toplam korelasyon (Corrected Item-Total
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Correlation) degerleri 0,30’un iizerinde oldugundan biitiin maddeler (sorular)

analizde kullanilacaktir.

Tablo 23 Madde Toplam Korelasyonu Sonucu

Item-Total Statistics
Scale Scale Corrected Cronbach's
Mean if | Variance if | Item-Total Alpha if
Item Item Deleted | Correlation | Item Deleted
Deleted
El 140,76 579,817 ,644 ,958
E2 140,72 580,731 672 ,958
E3 140,61 581,575 ,683 ,958
E4 140,81 578,347 ,683 ,957
E5 140,72 579,111 ,703 ,957
E6 140,59 584,261 ,635 ,958
E7 140,60 583,099 ,645 ,958
E8 140,73 579,669 725 ,957
S1 140,75 583,765 ,652 ,958
S2 140,75 579,567 ,692 ,957
S3 141,38 579,719 ,516 ,959
S4 141,03 579,630 ,639 ,958
Y1 140,95 584,199 ,546 ,958
Y2 140,72 582,007 ,631 ,958
Y3 140,78 579,350 ,685 ,957
Y4 141,26 581,922 454 ,959
Gl 140,72 579,469 ,681 ,957
G2 140,73 578,367 677 ,957
G3 140,66 578,269 ,707 ,957
G4 140,69 577,746 127 ,957
EMM1 140,72 577,974 ,746 ,957
EMM2 140,69 577,709 ,746 ,957
EMM3 140,76 577,635 ,745 ,957
MS1 140,81 582,827 ,642 ,958
MS2 140,74 581,335 ,698 ,957
MS3 140,79 582,104 ,624 ,958
MS4 140,74 580,987 ,679 ,958
MS5 140,84 579,908 ,679 ,957
AD1 138,19 546,698 ,605 ,960
AD2 137,19 538,816 762 ,957
AD3 137,10 534,423 ,781 ,957
AD4 137,21 536,945 752 ,958
Tablo 23

Yapisal Esitlik Modellerine iliskin Bulgular
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Arastirmanin modeli kisminda verilen ana modelin testine gegmeden once iki
ayr1 model daha olusturularak bu modellerdeki degiskenlerin birbirlerine etkileri yol
analizi ile belirlenmistir. Yol analizi gizil degiskenler arasinda nedensel iliskinin olup
olmadig: ve etki varsa bu etkinin giiciiniin ne kadar oldugunu belirleyebilmektedir.
Bu dogrultuda ilk olarak e-hizmet Kalitesi ile e-miisteri memnuniyeti arasindaki
iligkiyi ortaya ¢ikarmak i¢in olusturulan birinci yol modeli Sekil ..” da verilmistir.

5

59 A 89 89
65 @ ) '

5

73 84

e5 g 3 A8 8
:@: :-@' @ :@I!

Sekil-2 Birinci Modelin Yol Analizi Diyagram

Sekil..” da verilen olusturulan modelde e-hizmet Kkalitesinin e-memnuniyet
tizerinde dogrudan anlamli (p<0,001) bir etkisinin oldugu saptanmis ve e-hizmet
kalitesi ile e-memnuniyet arasindaki standardize edilmis regresyon katsayisi 0,89
olarak elde edilmistir. Buna gore e-hizmet kalitesinin e-miisteri memnuniyeti
tizerinde 0,89 birimlik istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde etkisi oldugu
bulgusuna ulagilmstir.

Birinci model ile ilgili uyum 1yiligi degerleri Tablo ..” da verilmistir.



Tablo..Birinci Modele Ait Uyum lyiligi Degerleri

o1

Miikemmel Kabul Onerilen
Uyum Edilebilir Olgiim . .
: . Uyum L . Degerlendirme
Indeksleri P o Uyum Olgiit Modeli
Olgiit Arahig: - ..
Arahg Degeri
¥2/sd Tyi Uyum
(CMIN) 0<y2/sd<2 2<y2/sd<3 2.707
GFlI 95 <GFI<1.00 90 <GFI<95 .862 KotiiUyum
AGEI 90 < AGFI < 1.00 85< é(?FI < .830 Kotii Uyum
IFI 95 <IFI<1.00 90 <IFI<95 918 Iyi Uyum
TLI 95<TLI<1.00 | .90<TLI<95 .907 Iyi Uyum
CFlI 95<CFI<1.00 | .90<CFI<95 918 Iyi Uyum
RMSEA 00 <RMSEA < | .05 <RMSEA < .073 Iyi Uyum
.05 .08
Tablo 24

Tablo ..” da goriildiigii tizere birinci modelin uyum iyiligi dl¢timleri iki uyum

tyiligi testi disinda diger verilen uyum iyiligi testlerinde kabul edilebilir degerler

arasinda yer almistir. Buna gore, olusturulan birinci modelin mevcut veri seti ile iyi

uyum sagladig1 sdylenebilir.

Bunlar disinda Ek 1 ve Ek 2 de verilen tablolarda sirasiyla birinci modelden

elde edilen regresyon agirliklari ve standardize edilmis regresyon Kkatsayilari

verilmistir.

Regresyon degerleri, gbzlenen degiskenlerin, gizli degiskenleri tahmin etme

icin “p” degerleri 0,01°den kii¢lik oldugu i¢in faktdr yiiklenimleri 6nemlidir. p

degerlerinin  6nemli ¢ikmast maddelerin, faktorlere dogru yiiklendigini

gostermektedir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarinin 0,510 ve daha biiyiik olmasi

gizli degiskenleri tahmin etme giiciiniin, yani her bir maddenin faktor

yiiklenimlerinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Buna gore Ek 2’ de gizil
degiskenlerin regresyon katsayilart 0,40 tan biiyiilk oldugu i¢in, 6lgek sorularinin

yiiklenimleri dogru olarak sonuclanmustir.
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Olusturan ikinci modelde e-hizmet kalitesi, e-sadakat, e-algilanan deger ve e-
memnuniyet degiskenleri kullanilmistir. Bu dogrultuda olusturulan modele ait yol

diyagrami Sekil ..” da verilmistir.

E"’ :'@u :g') 9

£64)

G1 G2 G3

Sekil-3 Ikinci Modelin Yol Analizi Diyagram

Sekil..” da verilen ikinci modelde e-hizmet kalitesinin e-miisteri sadakati
tizerinde dogrudan anlamli (p<0,001) bir etkisinin oldugu saptanmis ve e-hizmet
kalitesi ile e-miisteri sadakati arasindaki standardize edilmis regresyon katsayis1 0,91
olarak elde edilmistir. Buna gore e-hizmet Kkalitesinin e-miisteri sadakati tizerinde
0,91 birimlik istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde etkisi oldugu bulgusuna

ulasilmustir.

Ayrica e-hizmet kalitesinin e-algilanan deger iizerinde dogrudan anlaml

(p<0,001) bir etkisinin oldugu saptanmis ve e-hizmet kalitesi ile e-algilanan deger
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arasindaki standardize edilmis regresyon katsayisi 0,86 olarak elde edilmistir. Buna
gore e-hizmet kalitesinin e-sadakat iizerinde 0,86 birimlik istatistiksel olarak anlamli

ve pozitif yonde etkisi oldugu bulgusuna ulagilmistir.

Bununla beraber, e-miisteri sadakatinin e-miisteri memnuniyeti {izerinde
dogrudan anlamli (p<0,001) bir etkisinin oldugu saptanmis ve e-miisteri sadakatinin
ile e-miisteri memnuniyeti arasindaki standardize edilmis regresyon katsayis1 0,63
olarak elde edilmistir. Buna gore e-miisteri sadakatinin e-miisteri memnuniyeti
tizerinde 0,63 birimlik istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde etkisi oldugu

bulgusuna ulagilmistir.

Bunlar disinda e-algilanan degerin e-miisteri memnuniyeti tizerinde dogrudan
anlamli (p<0,001) bir etkisinin oldugu saptanmis ve e-algilanan deger ile e-miisteri
memnuniyeti arasindaki standardize edilmis regresyon katsayis1 0,29 olarak elde
edilmistir. Buna gore e-algilanan degerin e-miisteri memnuniyeti ilizerinde 0,29
birimlik istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde etkisi oldugu bulgusuna

ulasilmustir.

Olusturulan ikinci model ile ilgili uyum 1iyiligi degerleri Tablo ..’ da
verilmistir.
Tablo 25 Ikinci Modele Ait Uyum lyiligi Degerleri
. Kabul Onerilen
Uyum Miikemmel Edilebilir Olciim ) .
: . Uyum - . Degerlendirme
Indeksleri P 9 Uyum Olgiit Modeli
Olgiit Arahig: < o .
Arahigi Degeri
x2/sd Iyi Uyum
(CMIN) 0<y2/sd<2 2<y2/sd<3 2.358
GFlI 95 <GFI<1.00 90 <GFI<95 .827 Kotii Uyum
AGE] 90 < AGFI < 1.00 85< éOGFI < 799 Kotii Uyum
IFI .95 <TFI1 < 1.00 90 <TF1<95 911 Iyi Uyum
TLI 95 <TLI<1.00 90<TLI<95 .903 Iyi Uyum
CFI .95 <CFI<1.00 90<CFI<95 911 Iyi Uyum
RMSEA 00< R(l;gSEA < | .05< R(l)\gSEA < .065 Iyi Uyum
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Tablo 25’ te goriildiigii tizere ikinci modelin uyum iyiligi 6lgtiimleri birinci
modelde oldugu gibi iki uyum iyiligi testi disinda diger verilen uyum 1iyiligi
testlerinde kabul edilebilir degerler arasinda yer almistir. Buna gore, olusturulan
ikinci modelin mevcut veri seti ile iyi uyum sagladigi soylenebilir. Bakilacak
degerlerle ilgili bir smirlama yoktur. Raporlanan degerler arastirmacinin dikkat

cekmek istedigi degerlere gore degisebilmektedir.

Bunlarla beraber Ek 3 ve Ek 4’ e verilen tablolarda sirastyla ikinci modelden
elde edilen regresyon agirliklar1 ve standardize edilmis regresyon katsayilari

verilmistir.

Regresyon degerleri, gbzlenen degiskenlerin, gizli degiskenleri tahmin etme
giiclinli, yani faktor yliklenimlerini gosterir. Yukaridaki her ikili iligki i¢in “p”
degerleri 0,001°den kiiciik oldugu icin faktor yiiklenimleri 6nemlidir. p degerlerinin

onemli ¢cikmast maddelerin, faktorlere dogru yiiklendigini gdstermektedir.

Ayrica standardize edilmis regresyon katsayilarinin 0,512 ve daha biiyiik
olmasi gizli degiskenleri tahmin etme giiclinlin, yani her bir maddenin faktor

yiiklenimlerinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Standardize edilmis dogrudan etkiler yol diyagraminda verildigi i¢in bu
degerlere iliskin c¢ikt1 tablosu tekrardan verilmemistir. Bu kapsamda yol
diyagraminda verildigi ve daha once agiklandigi iizere ikinci modele ait direk etkilere

ait standardize edilmis degerlere gore;

E-Hizmet Kalitesinin Algilanan Degere direk nedensel etkisi (Direct Effects)
pozitif yonlii ve 0,86 birimdir. Bu dogrultuda, EHK bir birim artarsa AD 0,86 birim

artacaktir.
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E Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakatine direk nedensel etkisi (Direct
Effects) pozitif yonli ve 0,91 birimdir. EHK bir birim artarsa MS 0,91 birim

artacaktir.

Algilanan Degerin E Miisteri Memnuniyetine direk nedensel etkisi (Direct
Effects) pozitif yonlii ve 0,29 birimdir. AD bir birim artarsa EMM 0,29 birim

artacaktir.

Miisteri Sadakatinin E Miisteri Memnuniyetine direk nedensel etkisi (Direct
Effects) pozitif yonli ve 0,63 birimdir. AD bir birim artarsa EMM 0,63 birim

artacaktir.

Ote yandan ikinci modele ait standardize edilmis dolayli etkilere ait tablo Ek
5’ te verilmistir. Ek 5’ te verilen dolayli etkilere ait standardize edilmis degerler
incelendiginde EHK’nin EMM’ye dolayli nedensel etkisinin (Indirect Effects)

oldugu ve bu etkinin pozitif yonlii ve 0,82 birim oldugu bulunmustur.

Ikinci modele ait bir diger ¢ikt1 tablosunda standardize toplam etkiler elde
edilerek Ek 6’ da verilmistir. Bir degiskenin, diger bir degisken tlizerindeki toplam
etkisi (overall impact); etki eden degiskenin dogrudan etkisi ile dolayli etkilerinin

toplanmasiyla hesaplanabilir.
Toplam nedensel etki = Dogrudan etki + Toplam dolayl etkiler

olarak elde edilir. Buna gore Ek 6’ da elde edilen bulgulara gére EHK nin
EMM’ye toplam nedensel etkisi 0,82°dir. Bir diger ifade ile EHK bir birim artarsa
EMM 0,82 birim artacaktir. Olusturan ti¢ciincii modelde e-hizmet kalitesi, e-sadakat,

e-algilanan deger ve e-memnuniyet degiskenleri kullanilarak aracilik etkileri
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incelenmistir. Bu dogrultuda olusturulan modele ait yol diyagrami Sekil ..” da

verilmigtir.

Lwr

T=®

plVivia—3}

eeliipe—3
86

HMME E4])

Sekil-4 Ugiincii Modelin Yol Diyagrami

Sekil-4’ te verilen ii¢lincii modelde EHK’ nin EMM {izerindeki direk etkisi de

modele eklenmistir. Bu kapsamda asagidaki sonuclar elde edilmistir;

E-hizmet kalitesinin (EHK) e-miisteri memnuniyeti (EMM) {izerinde
dogrudan anlamli (p<0,001) bir etkisinin oldugu saptanmis ve EHK ile EMM
arasindaki standardize edilmis regresyon katsayis1 0,75 olarak elde edilmistir. Buna
gore e-hizmet kalitesinin e-miisteri memnuniyeti lizerinde 0,75 birimlik istatistiksel

olarak anlamli ve pozitif yonde etkisi oldugu bulgusuna ulasilmistir.

Ayrica,e-hizmet kalitesinin (EHK) miisteri sadakati (MS) {izerinde dogrudan

anlamli (p<0,001) bir etkisinin oldugu saptanmig ve EHK ile MS arasindaki
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standardize edilmis regresyon katsayisi 0,88 olarak elde edilmistir. Buna gore e-
hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerinde 0,88 birimlik istatistiksel olarak anlamli

ve pozitif yonde etkisi oldugu bulgusuna ulagilmistir.

Ucgiincii modele iliskin bir diger bulguda ise e-hizmet Kkalitesinin (EHK)
EHK) algilanan deger (AD) iizerinde dogrudan anlamli (p<0,001) bir etkisinin
oldugu saptanmis ve EHK ile AD arasindaki standardize edilmis regresyon katsayisi
0,86 olarak elde edilmistir. Buna gore e-hizmet kalitesinin algilanan deger tizerinde
0,86 birimlik istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde etkisi oldugu bulgusuna
ulasilmstir.

Bu modele ait diger bir bulguda ise miisteri sadakatinin (MSe-miisteri

memnuniyeti (EMM) tizerindeki direk etkisi anlamli ¢ikmamistir (p>0,169).

Son olarak, algilanan degerin (AD) e-memnuniyet (EMM) iizerindeki direk
etkisi anlamsiz ¢ikmistir (p>0,902).

Olusturulan ikinci model ile ilgili uyum iyiligi degerleri Tablo ..’ da
verilmistir.
Tablo 26 Ugiincii Modele Ait Uyum lyiligi Degerleri
s Onerilen
_ Uyum Miikemmel Uyum Ketljbulnlfcgllel.).ltllr Olgiim Deserlendirm
Indeksleri Olciit Arahg yum Lreu Modeli cgeriendirme
Arahgi o .
Degeri
x2/sd Iyi Uyum
(CMIN) 0<y2/sd<2 2<y2/sd<3 2.302
GFlI 95 <GFI<1.00 90 <GFI<95 .828 Koéti Uyum
AGFI 90<AGFI<1.00 | .85<AGFI<.90 .801 Koéti Uyum
IFI 95 <IFI<1.00 90 <IFI <95 915 Iyi Uyum
TLI 95 <TLI<1.00 90 <TLI<95 .907 Iyi Uyum
CFI .95 <CFI<1.00 .90 <CFI <95 915 Iyi Uyum
RMSEA | .00 <RMSEA <05 | >=RMSEA= 064 Iyt Uyum

Tablo 26’ da goriildiigi tizere liglincli modelin uyum iyiligi 6lgtimleri birinci

ve ikinci modelde oldugu gibi iki uyum 1yiligi testi disinda diger verilen uyum 1yiligi
testlerinde kabul edilebilir degerler arasinda yer almistir. Buna gore, olusturulan

ticiincli modelin mevcut veri seti ile iyl uyum sagladig1 s6ylenebilir.
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Bunlarla beraber Ek 7 ve Ek 8’ de verilen tablolarda sirasiyla iiglincii
modelden elde edilen regresyon agirliklar1 ve standardize edilmis regresyon
katsayilar1 verilmistir.

Regresyon degerleri, gozlenen degiskenlerin, gizli degiskenleri tahmin etme
giiclinii, yani faktor yiiklenimlerini gosterir. Buna gore Ek 7° de verilen degerlere
gore MS den EMM’ye ve AD den EMM’e ye hari¢ yukaridaki her ikili iliski i¢in “p”
degerleri 0,001°den kiiciik oldugu i¢in faktor yiiklenimleri 6nemlidir. p degerlerinin
onemli ¢ikmasi maddelerin, faktorlere dogru yiiklendigini gostermektedir.

Ayrica Ek 8’ de verilen standardize edilmis regresyon katsayilarinin 0,509 ve
daha biiyiik ¢iktig1 goriilmektedir. Bu ise gizli degiskenlerin tahmin etme giiciiniin,

yani her bir maddenin faktor yiiklenimlerinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Ucgiincii modele iliskin dogrudan, dolayli ve toplam etkiler incelenirse

modelde yer alan degiskenler arasindaki iliski daha iyi anlasilir.

Standardize edilmis dogrudan etkiler yol diyagraminda verildigi i¢in bu
degerlere iliskin c¢ikti tablosu tekrardan verilmemistir. Bu kapsamda yol
diyagraminda verildigi ve daha oOnce agiklandigi iizere iiglincli modele ait direk

etkilere ait standardize edilmis degerlere gore;

EHK’nin AD’ye direk nedensel etkisi (Direct Effects) pozitif yonlii ve 0,86
birimdir. EHK bir birim artarsa AD 0,86 birim artacaktir

EHK’nin MS’ye direk nedensel etkisi (Direct Effects) pozitif yonlii ve 0,91
birimdir. EHK bir birim artarsa MS 0,91 birim artacaktir.

AD ve MS’nin EMM’ye direk nedensel etkileri 6nemli degildir.

Ote yandan iiciincii modele ait standardize edilmis dolayli etkilere ait tablo Ek

9’ te verilmistir.

Ek 9’ da verilen dolayli etkilere ait standardize edilmis degerler
incelendiginde EHK’nin EMM’ye dolayli nedensel etkisi (indirect Effects) pozitif

yonlii ve 0,14 birimdir.
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Ucgiincii modele ait bir diger ¢ikt1 tablosunda standardize toplam etkiler elde

edilerek Ek 10’ da verilmistir.

Buna gore Ek 10’ da elde edilen bulgulara gére EHK’nin EMM’ye toplam
nedensel etkisi 0,89°dir.

SONUC VE ONERILER

Kisilerin yliz ylize aldigt hizmet sirasinda memnuniyet ya da
memnuniyetsizligini belirtmesi kolay olmaktadir. Ancak internet iizerinden saglanan
hizmetlerde miisteri memnuniyet derecesini kuruma bildirmesi daha zor veya daha az
tercih edilen bir durumdur. Bu nedenle memnun kalmayan miisteriler igsletme ile olan
calismasint  sonlandirabilmekte ancak isletmelerin miisteri kaybi nedenini

ogrenebilmeleri giiclesmektedir.

Isletmeler karliligim arttirmak i¢in mevcut miisterilerinin sadakatini iist
diizeye cikararak daha fazla sadik miisteri kitlesine ulagmas1 gerekmektedir. Benzer
sekilde miisterinin zihninde olusan hizmet kalitesi algisinin pozitif yonde olusmasini
saglamalidir. Yine isletmelerin daha karli konuma gelmeleri igin en onemli faktor

olan miistert memnuniyeti diizeyinin yiiksek diizeyde olmas1 gerekmektedir.

Bu ¢alismada birgok arastirmaci tarafindan tercih edilen ESQUAL e-hizmet
kalitesi Ol¢egi kullanilmigtir. Calisma esnasinda Teuman (2011) ve Akinci vd.(2010)
tarafindan uyarlanan sorular katilim bankasi1 miisterilerine uygulanarak, miisterilerin
bankalarinin web sitesi veya mobil bankacilik {izerinden sunmus oldugu e hizmet
kalitesi diizeyinin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve algilanan deger

tizerindeki etkisi arastirilmistir.
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Yukarida yer alan calismalar ve analiz sonuglarindan da anlasilacag: {izere
elektronik ortamda hizmet veren sitelerin hizmet kalitesinin artirilmasi miisterileri e-
memnuniyet diizeyinin, miisteri sadakatinin ve algilanan degerin artmasina, yine
algilanan deger ve miisteri sadakatinin e-memnuniyet {izerinde pozitif etkisinin

oldugu goriilmektedir. Bu durum,;

H1: Hizmet kalitesinin e-miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi vardir.
H2: Miisteri sadakatinin, e-miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir.
H3: Algilanan degerin, e-miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir.
H4: Hizmet kalitesinin Miisteri sadakati {izerinde etkisi vardir.

H5: Hizmet kalitesinin Algilanan deger {izerinde etkisi vardir.

Hipotezlerini desteklemektedir.

Ancak arastirmanin smirliliklart dikkatte alinarak daha genel bilgiye

ulasabilmek icin daha fazla katilimce1 iizerinde ¢alisma yapmak gerekmektedir.
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Ek 1. Birinci Modele Iliskin Regresyon Agirliklari

EKLER

Regression Weights
Estimate S.E. C.R. P Label

EMM <--- EHK | ,963 ,070 13,764 ***
S <--- EHK [ ,881 ,079 11,116 ***
E <--- EHK | ,860 ,068 12,722 ***
G <--- EHK | 1,000

Y <--- EHK | ,828 ,099 8,344  ***
EMM1 <--- EMM | 1,000

EMM2 <--- EMM | 1,056 ,065 19,187 ***
EMM3 <--- EMM | 1,043 ,056 18,724 ***
ES <-- E 1,000

E7 <--- E ,899 ,072 12,516 ***
E6 <--- E ,908 ,070 13,030 ***
E5 <--- E 1,046 ,074 14,113 ***
E4 <--- E 1,113 ,078 14,326 ***
E3 <--- E 1,014 070 14,444  ***
E2 <--- E 1,040 ,073 14,155 ***
El <--- E 1,054 ,079 13,277 ***
S4 <--- S 1,000

S3 <--- S ,980 ,095 10,313 ***
S2 <--- S 1,112 ,094 11,790 ***
S1 <--- S ,932 ,085 10,950 ***
Y4 <---Y 1,000

Y3 <-- Y 1,126 130 8,658  ***
Y2 <--- Y 1,037 124 8,367  ***
Y1l <--- Y 1,000 126 7,962 ***
G4 <-- G 1,000

G3 <--- G 1,020 ,056 18,110 ***
G2 <--- G 1,014 ,060 16,947 ***
Gl <--- G ,886 ,060 14,774 ***

69



Ek 2. Birinci Modele Iliskin Standardize Edilmis Regresyon Agirliklar:

Standardized Regression Weights

Estimate
EMM |<---| EHK | ,888
S <---| EHK | ,934
E <---| EHK | ,891
G <---| EHK | ,892
Y <---| EHK | ,893
EMM1|<---| EMM | ,837
EMM2|<---| EMM | ,877
EMM3|<---| EMM | ,863
E8 <---| E 762
E7 <---| E ,686
E6 <---| E ,710
E5 <---| E ,761
E4 <---| E 771
E3 <---| E JT7
E2 <---| E , 763
El <---| E (22
S4 <---| S ,660
S3 <---| S ,533
S2 <---| S ,790
S1 <--| S ,719
Y4 <---| Y ,510
Y3 <] Y 774
Y2 <---|Y 117
Y1 <---|Y ,651
G4 <---| G ,839
G3 <---| G ,846
G2 <--| G ,809
Gl <-—--| G ,735




Ek 3. ikinci Modle iliskin Regresyon Agirliklart
Regression Weights

Estimate | S.E. | C.R. P Label

MS <---| EHK | ,929 ,075 | 12,326 | ***
AD <---| EHK | 2,133 ,160 | 13,338 | ***
EMM |<---| MS ,687 ,000 | 7,676 | ***
EMM |<---| AD ,130 ,033 | 3,932 | ***
E <---| EHK | ,912 ,071 | 12,819 | ***
Y <---| EHK | ,855 ,103 | 8,328 | ***
G <---| EHK | 1,000

S <---| EHK | ,922 ,082 | 11,189 | ***
MS5  |<---| MS 1,000

MS4  |<---| MS ,985 ,073 | 13,493 | ***
MS3 |<---| MS ,954 ,077 | 12,432 | ***
MS2 |<---| MS ,984 ,070 | 14,031 | ***
MS1 |<---| MS ,940 ,073 | 12,924 | ***
AD4 |<---| AD 1,000

AD3 |<---| AD 1,051 ,052 | 20,133 | ***
AD2 |<---| AD ,995 ,051 | 19,541 | ***
AD1 |<---| AD ,815 ,064 | 12,803 | ***
EMML1|<---| EMM | 1,000

EMM2|<---| EMM | 1,050 ,055 | 18,998 | ***
EMM3|<---| EMM | 1,050 ,056 | 18,879 | ***
E8 <---| E 1,000

E7 <---| E ,896 ,071 | 12,688 | ***
E6 <---| E ,900 ,069 | 13,142 | ***
E5 <---| E 1,039 ,073 | 14,278 | ***
E4 <---| E 1,101 ,076 | 14,425 | ***
E3 <---| E 1,002 ,069 | 14,524 | ***
E2 <---| E 1,009 ,073 | 13,906 | ***
El <---| E 1,014 ,079 | 12,892 | ***
S4 <---| S 1,000

S3 <---|S 977 ,093 | 10,453 | ***
S2 <---1 S 1,080 ,091 | 11,868 | ***
S1 <---1 S ,933 ,083 | 11,253 | ***
Y4 <---|Y 1,000

Y3 <---|Y 1,118 ,128 | 8,700 | ***
Y2 <---|Y 1,042 123 | 8,451 | ***
Y1l <---|Y ,989 124 | 7,969 | ***
G4 <---1 G 1,000
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Estimate | S.E. | C.R. P Label
G3 <---| G 1,024 ,058 | 17,796 | ***
G2 <---| G 1,028 ,061 | 16,924 | ***
Gl <--| G ,898 ,001 | 14,777 | ***

Ek 4. ikinci Modele Iliskin Standardize Edilmis Regresyon Agirliklari

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
MS <---| EHK | ,907
AD <---| EHK | ,863
EMM |<---| MS ,631
EMM |<---| AD ,287
E <---| EHK | ,909
Y <---| EHK | ,892
G <---| EHK | ,872
S <---| EHK | ,939
MS5 |<---| MS 144
MS4 |<---| MS ,758
MS3 |<---| MS ,703
MS2 |<---| MS ,7186
MS1 |<---| MS 129
AD4 |<---| AD ,843
AD3 |<---| AD ,887
AD2 |<---| AD 871
ADl1 |<---| AD ,652
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Estimate
EMM1l|<---| EMM | ,836
EMM2|<---| EMM | ,872
EMM3|<---| EMM | ,868
E8 <---| E ,769
E7 <---| E ,690
E6 <---| E 711
E5 <---| E , 763
E4 <---| E ,769
E3 <---| E 74
E2 <---| E (47
El <---| E ,700
S4 <---| S ,667
S3 <---| S 537
S2 <---| S 75
S1 <---| S A27
Y4 <---|Y ,512
Y3 <---lY 71
Y2  [<—|Y 724
Y1l <---|Y ,646
G4 <---| G ,833
G3 <---| G ,843
G2 <---| G ,815
Gl |[<-|G 740

73



Ek 5. ikinci Modele Ait Standardize Edilmis Dolayli Etkiler
Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

EHK | AD | MS | G Y S E EMM
AD ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
S ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
EMM | ,820 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G1 ,645 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G2 ,710 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G3 ,735 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G4 ,726 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y1 ,576 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y2 ,645 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y3 ,688 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y4 ,456 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
S1 ,682 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
S2 ,728 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
S3 ,504 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
S4 ,627 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
El ,637 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E2 ,679 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
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EHK | AD | MS | G Y S E EMM
E3 ,704 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E4 ,7/00 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E5 ,694 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E6 ,646 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E7 ,627 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E8 ,699 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
EMM3 | 712 | ,249 | 547 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
EMM2 | 715 | ,250 | ,550 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
EMM1 | ,686 | ,240 | ,528 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD1 ,563 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD2 ,/51 | ,000 | ,000 [ ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD3 ,/65 | ,000 | ,000 [ ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD4 ,/27 | ,000 | ,000 [ ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS1 ,661 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS2 ,713 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS3 ,638 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS4 ,688 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS5 ,675 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
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Ek 6. ikinci Modele Ait Standardize Toplam Etkiler

Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model)

EHK | AD | MS | G Y S E EMM

AD ,863 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS ,907 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G ,872 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y ,892 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
S ,939 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E ,909 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000

EMM | 820 | ,287 | ,631 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000

Gl ,645 | ,000 | ,000 | ,740 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G2 ,7/10 | ,000 | ,000 | ,815 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G3 ,/35 | ,000 | ,000 | ,843 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G4 ,726 | ,000 | ,000 | ,833 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y1 ,576 | ,000 | ,000 | ,000 | ,646 | ,000 | ,000 | ,000
Y2 ,645 | ,000 | ,000 | ,000 | ,724 | ,000 | ,000 | ,000
Y3 ,688 | ,000 | ,000 | ,000 | ,771 | ,000 | ,000 | ,000
Y4 ,456 | ,000 | ,000 | ,000 | ,512 | ,000 | ,000 | ,000
S1 ,682 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,727 | ,000 | ,000
S2 ,728 | ,000 | ,000 [ ,000 | ,000 | ,775 | ,000 | ,000
S3 ,504 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,537 | ,000 | ,000
S4 ,627 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,667 | ,000 | ,000

El ,637 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,700 | ,000




EHK | AD | MS | G Y S E EMM
E2 ,679 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,747 | ,000
E3 ,704 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,774 | ,000
E4 ,7/00 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,769 | ,000
E5 ,694 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,763 | ,000
E6 ,646 | ,000 | ,000 [ ,000 | ,000 | ,000 | ,711 | ,000
E7 ,627 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,690 | ,000
E8 ,699 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,769 | ,000
EMM3 | 712 | ,249 | 547 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,868
EMM2 | ;715 | ,250 | ,550 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,872
EMM1 | 686 | ,240 | ,528 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,836
AD1 ,563 | ,652 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD2 ,/51 | ,871 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD3 ,7/65 | ,887 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD4 ,727 | ,843 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS1 ,661 | ,000 | ,729 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS2 ,713 | ,000 | ,786 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS3 ,638 | ,000 | ,703 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS4 ,688 | ,000 | ,758 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS5 ,675 | ,000 | ,744 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
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Ek 7. Ugiincii Modele Iliskin Regresyon Agirliklar:

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate | S.E. | C.R. P Label

MS  [<---| EHK | ,902 ,073 | 12,338 | ***
AD <---| EHK | 2,107 ,155 | 13,567 | ***
EMM [<---| MS ,161 117 | 1,376 ,169
EMM |<---| AD ,005 ,041 | |123 ,902
E <---| EHK | ,894 ,069 | 12,996 | ***
Y <---| EHK | ,833 ,100 | 8,328 | ***
G <---| EHK | 1,000

EMM |<---| EHK | ,828 ,169 | 4,891 | ***
S <---| EHK | ,893 ,080 | 11,172 | ***
MS5 |<---| MS 1,000

MS4 |<—-| MS | 973 072 | 13520 | ***
MS3  |<---| MS ,960 ,076 | 12,704 | ***
MS2 |<--| MS | ,983 069 | 14,243 | *x=
MS1 [<---| MS ,948 ,072 | 13,245 | ***
AD4 |<---| AD 1,000

AD3 |<---| AD 1,046 ,052 | 20,240 | ***
AD2 |<---| AD ,992 ,050 | 19,708 | ***
AD1 |<—| AD | 812 063 | 12,841 | ***
EMM1|<---| EMM | 1,000

EMM2|<---| EMM | 1,048 054 | 19,292 | *x=
EMM3|<---| EMM | 1,042 055 | 18,996 | ***
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Estimate | S.E. | C.R. P Label

E8 <--| E 1,000

E7 <---| E ,895 071 | 12,677 | ***
E6 <---| E ;900 ,068 | 13,149 | ***
ES <---| E 1,039 ,073 | 14,294 | ***
E4 <---| E 1,101 ,076 | 14,438 | ***
E3 <---| E 1,001 ,069 | 14,517 | ***
E2 <---| E 1,008 ,073 | 13,900 | ***
El |<-—|E 1,016 | ,079 | 12,925 | ***
S4 <--1S 1,000

S3 <---| S 973 ,094 | 10,351 | ***
2 |<-|S 1,094 | ,092 | 11,844 | ***
S1 <---|1 S ;931 ,084 | 11,116 | ***
Y4 <---1Y 1,000

Y3 <Y 1,133 ,130 | 8,688 | ***
Y2  |<—|Y 1,040 124 | 8,382 | ***
Y1 |<-|Y 989 125 | 7,017 | *xx
G4 <---| G 1,000

G3 <--| G 1,022 ,057 | 18,001 | ***
G2 <---1 G 1,021 ,060 | 16,978 | ***
Gl <---1 G ,891 ,060 | 14,790 | ***
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Ek 8. Ugiincii Modele Iliskin Standardize Edilmis Regresyon Agirliklar:

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate

MS <---| EHK | ,884

AD <---| EHK | ,862

EMM |<---| MS ,149

EMM |<---| AD ,011

E <---| EHK | ,906

Y <---| EHK | ,887

G <---| EHK | ,882

EMM |<---| EHK | 751

S <---| EHK | ,927

MS5 |<---| MS 752

MS4 |<---| MS (57

MS3 |<---| MS 715

MS2 |<---| MS ,7194

MS1 |<---| MS , 743

AD4 |<---| AD ,847

AD3 |<---| AD ,887

AD2 |<---| AD 872

AD1 |<---| AD ,652

EMM1|<---| EMM | ,839

EMM2|<---| EMM | ,873

EMM3|<---| EMM | ,864
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Ek 9. Ugiincii Modele Ait Standardize Edilmis Dolayli Etkiler

Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

EHK | AD | MS | G Y S E EMM
AD ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
S ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
EMM | ,141 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Gl ,650 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G2 ,7/16 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G3 ,745 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G4 ,/37 | ,000 | ,000 [ ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y1 ,571 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y2 ,637 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y3 ,690 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y4 ,452 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
S1 ,670 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
S2 ,7/25 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
S3 ,494 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
S4 ,616 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
El ,636 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
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EHK | AD | MS | G Y S E EMM
E2 ,676 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E3 ,7/00 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E4 ,697 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E5 ,691 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E6 ,644 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E7 ,624 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E8 ,697 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
EMM3 | 771 | ,010 | ,129 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
EMM2 | ;779 | ,010 | ,130 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
EMM1 | ;749 | ,009 | ,125 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD1 ,562 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD2 ,/51 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD3 ,7/64 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD4 ,730 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS1 ,657 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS2 ,702 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS3 ,633 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS4 ,670 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS5 ,665 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
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Ek 10. Ugiincii Modele Ait Standardize Toplam Etkiler
Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model)

EHK | AD | MS | G Y S E EMM

AD ,862 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS ,884 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G ,882 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y ,887 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
S ,927 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
E ,906 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000

EMM | 892 | ,011 | ,149 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000

G1 ,650 | ,000 | ,000 | ,737 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G2 ,716 | ,000 | ,000 | ,812 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G3 ,745 | ,000 | ,000 | ,845 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
G4 ,737 | ,000 | ,000 | ,836 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y1 ,571 | ,000 | ,000 | ,000 | ,643 | ,000 | ,000 | ,000
Y2 ,637 | ,000 | ,000 | ,000 | ,718 | ,000 | ,000 | ,000
Y3 ,690 | ,000 | ,000 | ,000 | ,778 | ,000 | ,000 | ,000
Y4 ,452 | ,000 | ,000 | ,000 | ,509 | ,000 | ,000 | ,000
S1 ,670 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,723 | ,000 | ,000
S2 ,725 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,782 | ,000 | ,000
S3 ,494 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,532 | ,000 | ,000
S4 ,616 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,665 | ,000 | ,000
El ,636 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,702 | ,000

E2 ,676 | ,000 | ,000 [ ,000 | ,000 | ,000 | ,746 | ,000




EHK | AD | MS | G Y S E EMM
E3 ,700 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,773 | ,000
E4 ,697 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,770 | ,000
E5 ,691 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,763 | ,000
E6 ,644 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,711 | ,000
E7 ,624 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,689 | ,000
E8 ,697 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,769 | ,000
EMM3 | 771 | ,010 | ,129 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,864
EMM2 | ;779 | ,010 | ,130 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,873
EMM1 | ;749 | ,009 | ,125 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,839
AD1 ,562 | ,652 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD2 ,/51 | ,872 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD3 ,/64 | ,887 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
AD4 ,/30 | ,847 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS1 ,657 | ,000 | ,743 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS2 ,702 | ,000 | ,794 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS3 ,633 | ,000 | ,715 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS4 ,670 | ,000 | ,757 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
MS5 ,665 | ,000 | ,752 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
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