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OZET

ELEKTRIK DAGITIM HIZMETLERI SUNAN BiR ISLETMEDE MUSTERI
MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLERIN YAPISAL ESITLIK
MODELLEMESI ILE BELIRLENMESI

ALTUN, Sultan
Kirikkale Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii
Endiistri Miihendisligi Anabilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi

Danmigman: Dr. Ogretim Uyesi Adnan AKTEPE
Ocak 2019, 94 Sayfa

Bu c¢alismadaki amag¢ enerji sektoriinden hizmet alan miisterilerin beklentilerinin
belirlenmesi ve bu beklentilerin miisteri memnuniyetini ve miisteri baghiligin1 ne
derece etkilediginin bulunmasidir. Miisterilerin beklentilerinin neler oldugunu
bilmek firmalarin stratejilerini belirlemesi agisindan olduk¢ca Onemlidir. Bu
calismada misterilerin  beklentilerinin  degerlendirilmesinde yapisal esitlik
modellemesi kullanilmistir. Veriler 2018 yili igerisinde firmadan hizmet alan 100
kisiye uygulanan yiiz ylize anket ile elde edilmistir. Miisterilere 20 sorudan olusan
anket uygulanmistir. Verilerin analizi SPSS for Windows 15.0 ve LISREL 8.8 paket
programlari ile yapilmistir. Verilerin ilk 6ce SPSS programi yardimi ile giivenilirlik
analizi yapilmistir. Daha sonrasinda ise LISREL programi kullanilarak dogrulayici
faktor analizi ile yapisal esitlik modeli kurulmustur. Yapilan giivenilirlik analizinin
sonucunda Cronbach’s Alpha sayisina gore verilerin oldukc¢a giivenilir oldugu ortaya
cikmistir. Arastirma sonucunda miisteri baghilig1 ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif bir etkilesim oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica firmada var olan teknolojinin
hizmet kalitesi ve algilanan degeri etkiledigi ve iletisim boyutunun imaji olumlu

etkiledigi ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Yapisal Esitlik Modellemesi, Hizmet Kalitesi, Enerji Sektori



ABSTRACT

DETERMINATION OF FACTORS AFFECTING CUSTOMER SATISFACTION
WITH STRUCTURAL EQUATION MODELING IN A COMPANY PROVIDING
ELECTICAL DISTRIBUTION SERVICE

ALTUN, Sultan
Kirikkale University

Graduate School of Natural and Applied Sciences Department of Industrial
Engineering, Master Science Thesis

Supervisor: Asst. Prof. Dr. Adnan AKTEPE

January 2019, 94 Pages

The aim of this study is to determine the expectations of the customers receiving
service from the energy sector and to find out how these expectations affect customer
satisfaction and customer loyalty. Knowing the expectations of the customers is very
important in terms of determining the strategies of the companies.
In this study, structural equality modeling was used to evaluate the expectations of
the customers. The data were obtained by a face-to-face questionnaire applied to 100
people receiving service from the company in 2018. A questionnaire consisting of 20
questions was applied to the customers. Data were analyzed using SPSS for
Windows 15.0 and LISREL 8.8 software. Data were analyzed with the help of SPSS
program. Then, structural equation model was established by linear factor analysis
using LISREL program. As a result of the reliability analysis, it was found that the
data were quite reliable according to Cronbach's Alpha number. As a result of the
research, there is a positive interaction between customer loyalty and customer
satisfaction. In addition, it has been found that the existing technology affects the
service quality and perceived value and the communication dimension positively

affects the image.

Key Words: Structural Equation Modeling, Service Quality, Energy Sector
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1.GIRIS

Klasik pazarlama diisiincesinde (liretim ve satistan ibaret olan) miisteri hep arka
plana atilmis iriin {iretip satmak i¢in ¢alisilmistir. Odak noktasinda iiretilen iiriinler,
hizmetler ve satiglar vardi. Siirekli olarak iiretim miktarini artirmak diisiincesi vardi.
Kar elde ediliyorsa eger firmada diger yapilarin pek bir 6nemi yoktu. Miisteriler {iriin
veya hizmeti almaya mecbur, iretim veya hizmet sunan Kisilerden en ufak beklentisi

olmayan kisiler olarak diisiiniilmiistiir.

Modern pazarlama anlayisinda ise klasik pazarlama anlayisindan farkli olarak
miisterilerin {iriin veya hizmeti almaya mecbur olmadigi, miisterilerin beklentilerinin
ve ihtiyaclarinin oldugu diistiniilmiistiir. Firmalarin da bu ihtiya¢ ve beklentilere gore

hareket etmeleri gerektigi ortaya ¢ikmaistir.

Teknolojinin gelismesi, internetin hayatimizin her alaninda varligini gostermesi,
ulagim imkanlarinin artmasi sonucunda iletisim hiz1 giderek artmaktadir. Bu durum
karsisinda rekabetin sinirlar1 uluslararasi bir boyuta c¢ikmustir. Firmalarin rakip
sayilar1 artmis firmalar1 uluslararast bir boyutta rekabet etmeye zorlanmustir.

Pazarlamanin rolii ve amaci1 kokten degismis miisteri ana karakter haline gelmistir.

Ulasim, egitim, bankacilik, sigortacilik, turizm, saglik, iletisim gibi alanlar1 kapsayan
hizmet sektoriinde pek ¢ok isletme faaliyetlerini siirdiirmektedir. Hizmet sektoriiniin
diinyada hizla biiylimesiyle birlikte, hizmet sektorii ile ilgili olarak; hizmet kalitesi,
kalitenin Olglilmesi, verimliligin artirilmasi, miisteri tatmini gibi konular ortaya
¢ikmistir. Yonetim biliminde goriilen degisimler hizmet sektoriine de yansimustir.
Gelismis iilkelerde hizmet sektoriiniin ekonomideki payr % 70 oranimi asmistir.
Teknolojide goriilen gelismeler hizmet sektdriinli, hizmet sektdriinde goriilen

gelismeler teknolojiyi tesvik etmektedir (Islamoglu vd. , 2006).

Kiiresellesen diinyada miisterilerin ihtiyag ve beklentileri her gecen giin
farklilasmakta ve artmaktadir. Bu durum karsisinda kalan firmalar farkli iriin
iiretmek ve hizmet saglamak durumunda kalmistir. Mevcut durumun olugsmasinda en
onemli etkenlerden birisi de firmalarin kendisi ile aym1 durumda olan pek ¢ok

firmalarin olmasi ve rekabetin yogun yasanmasidir. Miisterileri ile ortak paydada



bulusan firmalar i¢in bu durum yogun yasanmasa da etkisini de gostermektedir. Bu
durumda firma i¢in en Onemli etkenin misteri oldugu diisiincesi yayginlasmaya
baslamistir. Su anki rekabet ortaminda misterileri memnun etmek, misteriler ile
firma arasinda bir bag kurmak ve bu bagin siirekliligini saglamak her isletme i¢in
birincil amag haline gelmistir. Giderek ¢esitliligin arttig1 bir ortamda miisteriler pek
cok iiriin ve hizmet alternatifine sahip olmuslardir. Uriin veya hizmet aldig1 firmadan
memnun olmayan miisteri i¢in bagka bir firma bulmak artik ¢ok kolay bir hal

almstir.

Bir¢ok alanda rekabet kosullarinin kotiiye gitmesi ve teknolojinin ilerlemesi firmalari
yeni pazar pay1 elde etmek yerine mevcut pazar paylarini korumaya yonlendirmistir.
Mevcut pazar payini korumanin en Onemli adimi ise miisterileri sadik hale
getirmektir. Sadik miisteri elde eden firmalar miisterilerin yapmis olduklar1 tekrarl
satin almalardan kar elde edecektir. Yani sadik miisteri elde etmek varliklarini devam

ettirebilmek adina firmalar i¢in 6nemlidir (Arasil vd. , 2004).

Bu c¢alismanin amaci enerji sektoriinde faaliyet gosteren firmadan hizmet alan
miisterilerin ~ memnuniyet  derecelerinin  ve  beklentilerinin  dlgiilmesidir.
Calismamizda oncelikle daha once hizmet kalitesi ve yapisal esitlik modellemesi
tizerinde hazirlanmis olan galigmalar incelenmis ve literatiir taramasi yapilmistir.
Daha sonra hizmet sistemlerinde miisteri memnuniyeti basligi altinda hizmet kalitesi
ve misteri memnuniyeti kavramlarindan bahsedilmistir. Dordiincii  bdliimde
calismada kullanilacak olan yontemler hakkinda bilgi verilmistir. Besinci boliimde
tasarlanan model hakkinda genel bir bilgilendirme yapilmistir ve uygulama
asamasina gecilmistir. Son olarak sonuglar degerlendirilmis ve ¢alisma
sonlandirilmistir.  Calisma  sonuglarma  bakildiginda  baslangic  asamasinda
hedefledigimiz sonuglara ulasilmis ve ¢alismanin literatiirde 6rnek alinabilecek bir

calisma oldugu diisiintilmiistiir.



2.LITERATUR ARASTIRMASI

Hizmet sistemlerinde yapisal esitlik modellemesi ve miisteri memnuniyeti ile ilgili
yerli ve yabanci pek ¢ok calisma bulunmaktadir. Bu ¢alismalardan bazilar1 asagida

incelenmistir.

Ozer ve Aydin (2004), ¢alismalarini Gsm sektorii iizerine yapmuslaridir. Calismada
toplam 1662 telefon hatt1 sahibine yiiz yiize anket yapilmistir. Anketten elde edilen
veriler dogrulayict veri analizi yontemi ile incelenmistir. Arastirma sonucunda
parasal maliyet algis1 boyutu haricindeki diger degistirme maliyeti algilart miisteri
sadakatini olumlu yonde etkilemistir. Miisteri sadakati boyutunun diger faktorler ile
olan korelasyonlarina bakildiginda giiven degiskenin en yiiksek korelasyon degeri

aldig1 goriilmektedir.

Yilmaz (2004), calismasinda yapisal esitlik modelini gelistirmis ve sonrasinda ise
tilketici gikayetleri i¢in ele alinmis bir Ornek iizerinden yapisal esitlik modeli
uygulanmistir. Calismada aligveris yerlerinden aligveris yapan miisterilerin
memnuniyetsizlikleri ve memnuniyetsizliklere kars1 vermis olduklar1 tepkiler
arasindaki iliskileri ortaya c¢ikarmak istenmistir. Calismanin 6rneklemini Eskisehir
ilindeki Arifiye mahallesinde ikamet eden 262 hane olusturmaktadir. Sonug olarak
kisilerin 6grenim diizeylerinin ve gelir gruplarinin karsilagilan sorunlarda etkisinin
olmadigin1 fakat memnuniyetsizlik sonunda tepkinin farkli oldugu izlenmistir.
Memnuniyet diizeyi ile verilen tepki arasinda negatif bir etkilesim oldugu
gOriilmistiir. Yani memnuniyet diizeyi azaldikca tepkinin arttigi, memnuniyet diizeyi

arttik¢a tepkinin azaldigi gortilmiistiir.

Eroglu (2005), calismasinda iiriinlerin ve hizmetlerin 6zelliklerinin  miisteri
memnuniyetini etkileyip etkilemedigini aragtirmistir. Arastirma igerisinde {irlin ve
hizmet kalitesini 6 boyut iizerinden incelemistir. Bu boyutlar kalite, teslimat, satis
temsilciligi, Uriin dizayni, miisteri hizmetleri, fiyat ve faturalandirmadir. Bu
boyutlara ait hipotezler mevcuttur. Calismada kullanilan veriler bilgisayar sektoriinde
i$ yapan bir firmanmn miisterilerine aittir. Verileri elde edebilmek i¢in miisterilere
anket doldurtulmustur. Analiz SPSS 11.0 ve AMOS programlart kullanilarak
yapilmistir. Arastirma sonucunda miisteri hizmetleri faktoriiniin birinci sirada, iirlin

Ozellikleri faktoriiniin de ikinci sirada en 6nemli faktor oldugu ortaya ¢ikmaistir.



Ayyildiz ve Cengiz (2006), caligmalarinda Yapisal Esitlik Modeli detayli olarak
anlatilmistir. Kavram olarak Yapisal Esitlik Modeli, Yapisal Esitlik Modelinin

varsayimlari, Yapisal Esitlik Modeli siireci gibi teorik bilgilere yer verilmistir.

Yener (2007), ¢alismasinda personelin kisisel performansina etki eden faktorler
arasindaki iligkileri ve kisisel performansin kurumsal performansa etkisini yapisal
esitlik modeli kullanarak analiz etmistir. Veri toplama araci olarak bir market
zincirinin hem ¢alisanlarina hem de amirlerine anket uygulanmistir. Verilerin
analizinde SPSS 13.0 ve LISREL programi kullanilmistir. Analiz sonuglarina
bakildiginda kisisel performans ile kurumsal performans arasinda énemli bir iliski
cikmigtir. Kisisel performansa en onemli etkiyi kisisel faktorlerin yaptigi ortaya
cikmigtir. Ayrica kisisel performansin kurumsal performansi da etkiledigi sonucuna

varilmstir.

Selvi vd.(2007), calismalarinda magaza memnuniyeti ile magaza sadakati arasindaki
iliskiyi arastirmiglardir. Arastirma igin gerekli olan veriler Diizce ilinde faaliyet
gosteren 5 firmanin 700 adet miisterisine yapilan anketlerden alinmistir. Ankete
katilmis olan miisteriler firmadan aligveris yapip ayrilirken rasgele olarak se¢ilmistir.
Caligmada model olarak dogrulayici faktdér analizi ile yapisal esitlik modeli
kullanilmistir. Arastirma sonucunda firma imajinin magaza tutumu ile etkilesim
halinde oldugu ve magaza tutumunun da magaza sadakati ile etkilesim i¢inde oldugu
sonucuna varilmistir. Ayrica arastirma sonucunda firmanin miisterilerine sunmusg
olduklar1 kampanyalar veya fiyat indirimlerinin misterilerin magazaya kars1

tutumunu ve magazaya sadik olmalarini sagladig: gortilmiistiir.

Sav (2008), calismasinda Eskisehir Yunus Emre yurdunda kalan grencilerin yurttan
beklentileri ile memnuniyet derecelerini incelemistir. Ayrica ankete katilan
ogrencilerin demografik ozellikleri ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iligki
incelenmistir. Arastirma ic¢in gerekli olan veri yurtta kalan 6grencilerden 128 kisiye
anket uygulayarak elde edilmistir. Analiz i¢in SPSS 15 paket programi kullanilmistir.
Arastirma sonuclarma bakildiginda o6grencilerin genel olarak yurttan memnun

olmadig1 ortaya c¢ikmistir. Memnuniyetin hizmet kalitesi ile olan iliskisi dogru



orantilt olarak ¢ikmistir. Bu durumda yurdun daha iyi hizmet vermesi yoniinde

gelismeler yapmasi gerektigini ortaya ¢ikarmistir.

Yeniceri ve Erten (2008), calismalarinda miisteri sadakati ile miisteri sadakat
programlar1 arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Calisma verilerini elde edebilmek i¢in
bir siipermarket miisterilerinden 267 adet miisteriye yiiz yiize anket yapilmistir.
Calismada yapisal esitlik modellemesinden faydalanilmistir ve AMOS 4.0 programi
kullanilmistir. Arastirma sonucunda giliven boyutunun magaza ile iliskilerini

siirdiirme tizerinde olumlu ve pozitif yonde bir etkisinin oldugu ortaya ¢ikmustir.

Ers6z vd. (2009), caligsmalarinda 6gretmen evlerinin hizmet kalitesini 6lgmislerdir.
Arastirmada SERVQUAL ve Yapisal esitlik modellemesinden faydalanilmistir.
Arastirma verilerini elde edebilmek i¢in anket yapilmistir. Arastirmanin érneklemini
Kirikkale ogretmen evi ig¢in 112, Eskisehir o6gretmen evi igin 150 anket
olusturmustur. Elde edilen veriler igin faktor analizleri, glivenilirlik analizleri, anova
analizleri ve regresyon analizleri yapilmistir. Arastirma i¢in SPSS ve AMOS 16
paket programlar1 kullanilmistir. Arastirma sonuglarina gore Kirikkale 6gretmen evi
i¢cin hizmet kalitesini olumsuz etkileyen faktorlerin giivenilirlik ve giivence boyutlar
oldugu goriilmiistiir. Giivenilirlik boyutuna da en ¢ok etki eden ifade ise hizmetlerin
daima miisterinin talep ettigi zamanda yerine getirilmesi oldugu ortaya ¢ikmuistir.
Eskisehir 6gretmen evi i¢in yapilan incelemeler sonucunda heveslilik ve giivenilirlik
kavramlarmin hizmet kalitesine etki eden en Onemli degiskenler oldugu

belirlenmistir.

Simsek ve Noyan (2009), calismalarinda cep telefonu markalarinda marka sadakati
konusu iizerine 7 boyut incelemislerdir. Bu 7 boyut (algilanan kalite, giiven,
algilanan {iriin degeri, miisteri beklentileri, marka imaji, marka sadakati, miisteri
memnuniyeti) tlizerinden Olgme modeli kurulmustur ve aralarindaki iligki
incelenmistir. Arastirma igin gerekli olan data 770 adet {iniversite Ogrencisine
yapilan anketten elde edilmistir. Aragtirma modeli olarak dogrulayici faktor analizi
kullanilmistir. Arastirma sonucunda 4 adet hipotez desteklenmistir. Miisteri
memnuniyeti boyutu giliven boyutu ile algilanan iirlin kalitesi boyutunu
etkilemektedir. Giiven boyutu ile algilanan deger boyutu miisteri memnuniyeti

boyutunu etkilemektedir. Marka Imaji boyutu algilanan kalite boyutunu



etkilemektedir. Marka imaji1 boyutu ile algilanan kalite boyutu da giiven boyutunu
etkilemektedir.

Dursun ve Kocagdz (2010), ¢alismalarinda kozmetik satisinda kadinlarin gostermis
oldugu davraniglar1 incelemislerdir. Calismada yontem olarak iki adet yontem
kullanilmis ve sonuglart karsilagtirilmistir. Bir tanesi regresyon analizi digeri ise
yapisal esitlik modelidir. Calisma igin gerekli olan data Ankara ilinde lise ve iizeri
egitim diizeyine sahip kadinlardan 319 tanesine panel (tekrarli gériisme) yapilarak
elde edilmistir. Modellerin ¢alistirilmasi igin SPSS programi ile LISREL programi
kullanilmigtir. Sonu¢ olarak agiklanan varyanslar yapisal esitlik modellemesi

analizlerinde regresyon analizine gore daha yiiksek ¢ikmustir.

Ustaslileyman ve Eyiipoglu (2010), calismalarinda Tiirkiye’deki bireylerin internet
bankaciligin1 benimsemesini etkileyen faktorler lizerinde ¢alismislardir. Calismada 6
adet hipotez iizerinde durulmustur. Veri elde etmek i¢in 8 ilde toplam 413 kisiye
anket uygulanmistir. Anket sonuglar1 Yapisal Esitlik Modeli ile analiz edilmistir.
Sonuglara bakildiginda algilanan kullanim kolayliginin algilanan kullanishilik
tizerinde, algilanan kullanisliligin ise giiven faktorii iizerinde anlamli ve pozitif

iligkisi oldugu tespit edilmistir.

Eroglu ve Peker (2011), c¢alismalarinda aileden alinan sosyal destegin siber
magduriyet lizerinde siber magduriyetin ise arkadastan alman sosyal destek
tizerindeki etkisini incelenmislerdir. Veriler Sakarya’da egitimine devam eden
9.10.11. siiflar tizerinden yapilan 370 anketten alinmistir. Analizler LISREL 8.54 ve
SPSS 11.5 programlart araciligi ile yapilmistir. Yapilan Kolmogorov-Smirnov testi
sonucunda verilerin normal dagilim gosterdigi icin yapisal esitlik modeli yiiksek
olabilirlik yontemi kullanilarak test edilmistir. Analiz sonuglarina gore aileden alinan
sosyal destegin siber magduriyeti ve siber magduriyetin arkadastan alinan sosyal

destegi negatif yonde etkiledigi goziikmektedir.

Ozer ve Anil (2011), calismalarinda &grencilerin fen ve matematik derslerindeki
basarisini etkileyen faktorlerin  Uluslararast Ogrenci Degerlendirme Programi
Tiirkiye verilerini dikkate alarak Yapisal esitlik yapmislardir. Modelde 4 adet gizil
degisken yer almaktadir. Bu degiskenler; aile 6zellikleri, bilgisayar donanimi, egitim
materyalleri ve zamandir. Program olarak LISREL 8.7 kullanilmistir. Anket 2006

yilinda Pisa uygulamasina katilan 4942 rastgele 0grenciye uygulanmistir. Analiz



sonuclarina bakildiginda her iki ders i¢in de 6grenci basarilarini en ¢ok etkileyen

degiskenin “ 6grenmeye ayrilan zaman” oldugu belirlenmistir.

Sahin ve Taskaya (2011), c¢alismalarinda Adana Numune Egitim ve Arastirma
hastanesinde c¢alisan personellerin oOrgiitsel adalet algilarin1 hangi faktorlerin
etkiledigini arastirmiglardir. Calisma i¢in gerekli olan data 477 kisiye uygulanan
anketlerden elde edilmistir. Model olarak yapisal esitlik modeli kullanilmistir.
Verilerin analizi i¢in SPSS 15.0 ve AMOS 5.0 programlart kullanilmistir. Calisma
sonuglarma goére meslek ve cinsiyet boyutlar1 orgiitsel adaleti etkilememektedir.
Egitim, hizmet siiresi, aylik nobet sayisi, bakilan hasta sayis1 ve yonetici olma

durumunun orgiitsel adaleti etkiledigini gostermislerdir.

Yiicenur vd. (2011), calismalarinda hastaneleri ve vermis olduklari hizmetleri
misteri memnuniyeti agisindan incelemiglerdir. Calisma 3 boyut iizerinden ele
alimmistir. Bu boyutlar kayip, davranigsal niyet ve hizmet degeridir. Calisma igin
gerekli olan data bir hastanenin 469 tane hastasina yapilmis olan anketten elde
edilmistir. Analizin yapilabilmesi i¢cin SPSS 13.0 ve LISREL 8.8 paket programlari
kullanilmistir. Calisma sonucunda sunulan hizmet degerinin miisterilerin daha
sonraki davraniglarin1 etkiledigini gostermislerdir. Elde edilen diger sonug ise
harcanan para, zaman ve ¢aba kayiplarindan en ¢ok zaman kaybinin 6nemsendigini

gostermislerdir.

Cakar ve Karatas (2012), calismalarinda ergenlik caginda olan genglerin benlik
saygisi, algilanan sosyal destek ve umutsuzluk duygulari arasindaki iliskilerini
incelemiglerdir. Calisma i¢in gerekli olan data Burdur ilinde yasayan 257 ergene
anket yapilarak elde edilmistir. Yontem olarak oncelikle dogrulayici faktor analizi
daha sonrasinda ise iki agamali yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Verilerin analizi
icin SPSS ve LISREL programlart kullanilmistir. Calismanin sonucunda benlik
saygist yliksek olan genglerin daha fazla sosyal destek hissettiklerini ve umutsuzluk

duygusunu daha az yasadigini ortaya koymuslardir.

Diilgeroglu (2012), calismasinda marka kisiligi, hizmet kalitesi, hizmete duyulan
giiven ve sadakat arasindaki iligkileri yapisal esitlik modellemesi ile incelemistir.
Veri toplama yontemi olarak internet iizerinden anket uygulanmistir. Arastirma gsm

sektoriinde yapilmistir. Orneklemini ise Bursa’da ikamet eden Turkcell mobil



telekomiinikasyon kullanicilarindan 384 kisi olusturmustur. Program olarak SPSS
17.0 kullanilmistir. Analiz sonuglarina gore hizmet kalitesi ve hizmete duyulan
giiven arasinda kuvvetli bir iligki ¢ikmistir. Ayn1 zamanda hizmete duyulan giiven ile
hizmete duyulan sadakat arasinda da giiglii bir iliski ¢cikmistir. Marka kisiliginin
sorumluluk, aktivite ve duygusallik boyutlarinin hizmet kalitesi arasinda pozitif iliski
oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Caligma ile marka kisiliginin hizmet pazarlamasinda
farklilasma saglayabilecegini gostermistir. Bu sekilde sadakat saglanabilecegi ayni

zamanda da rekabet avantaji saglayabilecegi sonucuna varilmistir.

Onaran vd. (2013), ¢alismalarinda miisteri degerini ilgilendiren boyutlar arasindaki
iligkiyi incelemislerdir. Calisma igin gerekli olan data Afyon ilinde faaliyet gosteren
3 termal otelin miisterilerine anket yapilmistir. Model olarak yapisal esitlik modeli
kullanilmistir. Arastirma sonucunda miisteri degerini en c¢ok etkileyen boyut
duygusal deger cikmistir. Miisteri tatminini iSe %80 oraninda miisteri degerinin

belirledigi gosterilmistir.

Aktepe, Ersoz ve Toklu (2015a, 2015b), calismasinda beyaz esya sektoriinde
miisterileri miisteri memnuniyeti ve baglilik agisindan kendi diizeylerine gore 4 ana
grupta incelenmistir. Siiflandirma icin WEKA programindan yararlanilmistir.
Toplam 200 kisiye 15 kriterden(1-8 aras1 miisteri memnuniyeti 9-15 arasindakiler
misteri baghilig ile ilgili )olusan yiliz yiize gorligmeler ile anket uygulanmistir.

Degiskenler arasindaki iligkiler LISREL 8.80 programi kullanilarak incelenmistir.

Basaran ve Aksoy (2015), ¢alismalarinda sehriler arasi karayolu yolcu tagimaciligi
sektoriinde miisteri1 degerini ele almiglardir. Arastirma i¢in gerekli olan data
Zonguldak’ta sehirler aras1 yolcu tagiyan bir firmanin miisterilerine yapilmis anketten
alimmistir. Anket 552 kisiye uygulanmistir. Calismada yontem olarak agiklayici
faktor analizi, dogrulayici faktdr analizi ve yapisal esitlik modeli kullanilmistir.
Acgiklayict faktdor analizi ve gilivenilirlik analizi i¢in SPSS programindan
faydalanilmistir. Dogrulayici faktor analizi ve yapisal esitlik modeli i¢in ise AMOS
programindan faydalanilmigtir. Calisma sonucunda fonksiyonel, sosyal ve duygusal
fayda algilanan fayda ile parasal maliyetin ise fedakarlik bileseni ile etkilesim iginde
oldugu goriilmiistiir. Ayn1 zamanda zaman/caba maliyetinin miisteri degeri boyutu

ile etkilesim i¢inde olmadig1 goriilmiistiir.



Duman (2015), ¢alismasinda Tarsus bolgesinde faaliyet gosteren Enerjisa Elektrik
Perakende sirketinde miisterilerin memnuniyeti ile hizmet kalitesinden beklentileri
arasindaki iliskiyi incelenmistir. Veriler 185 miisteri tizerinden yapilan anket yolu ile
elde edilmistir. Analiz sonuglarina bakildiginda hizmet kalitesi konusunda
misterilerin memnuniyet derecesi iyi seviyede bulunmustur. Ancak misterilerin
beklentileri daha iist seviyede ¢ikmistir. Bu sebeple hizmet kalitesine ait beklenti ile

miisteri memnuniyeti arasinda negatif yonde bir fark goriilmiistiir.

[lhan ve Cetin (2016), ¢alismalarinda ii¢ model kullanmislardir. Yol Analizi,
dogrulayici faktor analizi ve yapisal esitlik modeli. Veri analizi i¢in LISREL ve
AMOS programlarin1  kullanmiglardir. Calismada bu 3 model sonuglar
karsilagtirilmistir. Yol analizi i¢in kullanilan veriler diisiikk uyum, dogrulayici faktor
analizinde kullanilan veriler orta uyum, yapisal esitlik modelinde ise ¢ok iyi uyum
gostermistir. Buradaki amag verilerdeki uyumun arasindaki farkin modeli etkileyip
etkilemedigini ortaya c¢ikarmaktir. Arastirma icin LISREL ve AMOS programlari
kullanilmistir. Sonug olarak LISREL ve AMOS programlarinda rapor edilen uyum

indeksleri arasindaki farkin modelin uyum indeksinden etkilendigi ortaya ¢ikmistir.

Bu c¢alismada hizmet sektoriinde faaliyet gosteren elektrik dagitim firmasi
miisterilerinin beklentileri ele alinmistir. Literatiire baktigimizda daha once bu
sektorde yapilan ¢aligmalarin ¢ok az sayida oldugu goriilmiistiir. Bu ¢alismalardan
bir tanesi Yal¢inkaya(2012) tarafindan ele alinmistir. Yalginkaya(2012) ¢alismasinda
TEDAS’ta sunulan hizmetleri miisteri memnuniyeti agisindan incelemis ve kaliteli
bir hizmet i¢in nelerin yapilmasi gerektigini arastirmistir. Bu ¢alisma da elektrik
dagitim sektoriinde yapilan calismalarin az olmasi sebebi ile literatiire farkli bir
acidan katki saglayacaktir. Arastirmada ankete katilan kisiler farkli zaman
dilimlerinde rasgele se¢ildigi i¢in kamuoyundan farkli diisiinceye sahip pek ¢ok
kisinin bakis agis1 yer almaktadir. Ankete katilan kisilerin biiylik cogunlugu geng
kisimdan olustugu ic¢in dinamik bir yapiya sahiptir. Ankette 7 adet boyut
degerlendirilmistir. Bu agidan bakildiginda da bulgu sayis1 olarak literatiirde yer alan
cok sayida boyutu ele alan caligmalar arasina girmistir. Calisma sonucunda ¢ikan
bulgular literatiir ¢alismalarina ve ¢alismanin baslangicinda tahmin edilen sonuglara

paralel ¢ikmistir.



3.HIZMET SISTEMLERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI

Giliniimiizde giderek hizmet kalitesine verilen dnem artmaktadir. Hizmet kalitesine
verilen 6nemin artmasi firmalarin daha kaliteli hizmet sunabilmek i¢in kendilerini
siirekli olarak yenilemesini ve teknolojik gelismeleri takip etmesini gerekli kilmistir.
Firmalarin birbirleri ile rekabet edebilmeleri i¢in gosterdikleri ¢abalar da miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir. Rakiplerine gore daha kaliteli mal ve
hizmet sunan firmalar bir adim 6ne ¢ikmis diger firmalar ise geride kalmiglardir.
Beklentilerinin  karsilandigin1  diisiinen veya beklediklerinden fazlasini bulan
miisteriler firmaya bagli kalmaya devam ederken bekledikleri kaliteyi bulamayan
miisteriler ise bagka arayislar i¢ine girmislerdir. Miisteriye sunulan hizmetin rakip

firmalarda farkli olmasini saglamak ancak inovasyon ile miimkiin olmaktadir.

Eskiden firmalar i¢in yeni miisteriler bulmak elde edilmis bir basar1 olarak kabul
edilirdi. Yeni elde edilen miisteriye daha yogun ilgi ve ¢aba sarf edilir, elde edilmis
miisteri i¢in ise fazla bir caba sarf edilmezdi. Bu durum giinlimiizde tam tersi bir
duruma yerini birakarak mevcut miisterileri elde tutmak i¢in firmalarin daha ¢ok
caba sarf etmelerini saglamistir. Bu durumun olusmasindaki sebep ise mevcut
miisteriyi elde tutma maliyetinin yeni miisteri elde etme maliyetinden alt1, yedi kat

daha diisiik olmasindan kaynaklanmaktadir.

Hizmet sektorlerinde miisteriyi firmaya baglamanin yolu miisteri memnuniyetinin
saglanmasindan ge¢cmektedir. Firmadan memnun ayrilan miisteri defalarca firmaya
gelerek iligkisini belki de yillarca siirdiirecektir. Yillarca siiren bir iliskide ise firma
ile miisteri arasinda duygusal bir bag olusacaktir. Bu bag sayesinde miisteri diger
misterilerin de firmaya gelmesini saglayacaktir. Miisterilerin memnun ayrilmasini
saglamak bu sebeple firmalar i¢in ¢ok Onemlidir. Misterinin gercek istek ve
ihtiyaclarii anlamak ve uygun cevap vermek miisteri memnuniyetini saglamanin bir

yoludur.

Glinliimiliz piyasalarinda miisteri memnuniyetini artirmak icin c¢esitli ¢alismalar
yapilmaktadir. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) agmak, miisteri memnuniyetini
artirmaya yonelik kitaplar yaymlamak ve akademik calismalardan bazilaridir. Etkili
bir misteri iligkileri yonetimi i¢in kurum sistematik bir sekilde nedenleri ve etkileri

ile miisteri memnuniyetini 6l¢meli ve degerlendirmelidir (Aktepe vd. ,2015).
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Bir miisterinin firmadan memnun ayrilmasi o kisinin firmaya farkli miisteriler
getirme olasiligin1 dogururken firmadan memnun ayrilmayan bir miisteri ise agizdan
agiza reklam ile daha 6nce hizmet almamis kisilerin firmaya gelmemesine sebep
olabilir. Firmadan memnun ayrilmayan bir kisinin ise tekrar firmadan memnun
olmasini saglamak oldukc¢a giictiir. Memnun edilmis miisterilere sahip bir firmanin

ise diger firmalar ile rekabet edebilmesi oldukga kolaylasacaktir.

lliter’e gére memnuniyet, miisterinin {iriin veya hizmeti heniiz almadan o6nceki
beklentisi ile satin alma faaliyetini yerine getirdikten sonra firmadan mutlu
ayrilmasidir. Miisterinin firmadan mutlu ayrilmasi ise onu memnun etmekten
gegmektedir. Memnuniyeti saglamak i¢in miisteriye karsi adil olmak, kaliteli bir
hizmet sunmak, miisterinin giivenini saglamak yani miisteri odakli ¢alismak en

onemli gerekliliklerdir.

Miisteri memnuniyeti kavrami misterinin almig oldugu mal veya hizmette
beklentilerinin karsilanmasi1 hatta beklentilerin de Gtesine gecilmesi ile elde
edilebilen bir kavramdir. Fiziksel mallar i¢in olan miisteri memnuniyeti kavrama,
hizmet alim1 sonrasinda olusan miisteri memnuniyeti kavrami ile degerlendirme

acisindan farklilik gosterebilir.

Fiziksel mallarin alinmasi sonucunda malin kullanim kolayligi, maliyeti, Uriiniin
kalitesi gibi faktorler miisteri memnuniyetini veya memnuniyetsizligini meydana
getirirken hizmet sektoriinde hizmetin sunumu, hizmet sunan kisinin davranislari,
hizmet sunulan ortam memnuniyet veya memnuniyetsizlige sebep olabilmektedir.
Yani misteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi  beklentiler ile algilamalarin
karsilastirilmast sonucu olugsmaktadir. Miisteri memnuniyeti kavrami sadece o mal
veya hizmeti alan kisilerin yaninda mal veya hizmeti sunan kisilerin de tatmin

olmasini saglar.

Firmalarda miisteri memnuniyeti merkezi olusturulmak isteniyorsa eger iist diizey
yoneticilerin ve firma sahiplerinin destegi alinmasi1 gerekir. Miisterilerin istek ve
arzularin1 sadece hizmet veren personelin bilmesi yeterli degildir. Ust diizeyin de bu
istek ve arzulardan haberdar olmasi ve yenilikleri bu istek ve arzulara gore
yonlendirmesi gerekmektedir. Bu sayede isletmenin tamami bu siirece katilmig

olacaktir.
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Bu calismada hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir elektrik dagitim firmasinin
misteri memnuniyetini gelistirmek ve hizmet kalitesini artirmak i¢in arastirmalar
yapilmustir. Elektrik dagitim sektoriinde miisteri memnuniyetine verilen énem giin
gectikce artmaya devam etmektedir. Birkag yil once elektrik dagitim sirketleriyle
ilgili sikayetlerin artmasi tiizerine bu alandaki hizmet kalitesini artirmak igin
kamuoyu aragtirmasi yapilmistir ve dagitim sirketlerine “karne” uygulamasina

gecilmistir.

Arastirma kapsaminda abonelerin elektrik dagitim sektoriinde sunulan hizmetten
duydugu memnuniyet ya da tepki kayda gecirilmistir. Bu anketlerde abonelerin
sunulan hizmetten memnun olmadiginin ortaya ¢ikmistir. Dagitim sirketleri miisteri
memnuniyeti i¢in yiiz yiize anketler yapmaya baglamistir. Bu ¢aligmada da tiim bu
konular ele alinarak miisterilerin firmadan memnuniyet dereceleri Ol¢iilmeye
calisilmis ve hizmet kalitesini artirmak i¢in hangi alanlarda iyilestirme yapmasi

gerektigi arastirilmistir.

3.1.Beklenen Ve Algilanan Kalite

Degisen sartlara uyum saglayan miisteriler satin aldiklari mal veya hizmetten her
zaman daha fazla fayda isterler. Sunulan her yeni hizmet ve kolaylik miisterinin bir
sonraki hizmet alimindaki beklentisini artirarak ilerleyecektir. Firmalar bu
beklentilere cevap vermek i¢in siirekli olarak yenilik arayacak ve beklentileri agsmaya

calisacaklardir.

Miisterilerilerine kaliteli hizmet sunmak isteyen firmalar misterilerinin ne

istediklerini iyi kavramali ve bu isteklere gore kendilerine yon vermelidirler.

Hizmet kalitesini anlamak icin Oncelikle algilanan hizmet kalitesi kavramini
aciklamak gerekir. Algilanan hizmet kalitesi miisterinin {iriin veya hizmet almadan
onceki beklentileri ile {irlin veya hizmeti alma siirecinde yasadiklarinin

karsilastirilmasi sonucudur.
Beklenen kalite, miisterinin iirlin veya hizmeti almadan onceki kendi icinde

olusturdugu diisiincelerdir. Miisteri eger daha oncesinde bu tarz bir iirlin veya hizmet

almis ise ge¢mis deneyimleri miisterinin kafasinda bir diisiince olusturur. Bu
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diistinceler de beklentileri etkiler. Miisterinin aldig1 hizmeti degerlendirmesi
asamasinda beklentilerin rolii biiyliktiir. Beklentilerin belirlenmesindeki diger bir
faktdr de kisisel ihtiyaglardir. Uriin veya hizmet miisterinin ihtiyacina ne kadar ¢ok

cevap verebilirse miisteri o kadar beklentilerini bulmus olacaktir.

Hizmet kalitesini Ol¢mede kullanilan en bilinen yontemlerden birisi olan
SERVQUAL o6lgeginin igeriginde miisterilerin beklentileri ve hizmet algilar yer
almaktadir. Bu algi miisterilerin hizmet almadan onceki beklentileri ile hizmeti
aldiktan sonrasinda olusan duyguyu Kkarsilastirmasi sonucu olusur. Miisterinin
hizmeti almadan onceki beklentileri karsilanmamis ise memnuniyetsizlik olusacaktir.
Beklentileri kargilanmis ise de memnuniyet duygusu olusacaktir. Sekil 3.1°de

beklenen hizmet ile algilanan hizmetin karsilastirilmasi yapilmistir.

Beklentilerin fded
Algilanan | ABH A Farlasiyla — K
Himet(AH) | Karstlanmast
Beklentilerin Doyurucu
Kaslaghrma | AR Karsilanmast | Kalite
Beklenen
Hirmet -
Beklentilerin Diisitk
| AREH Karsilanmamast Kalite

Sekil 3.1: Algilanan Ve Beklenen Hizmet Karsilastirilmasi
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Beklenen ve algilanan hizmetin kiyaslanmas: tiriinlerdeki kalitenin kiyaslanmasindan
oldukca zordur. Bu durumun sebebi ise hizmetin {irlin gibi el ile alinip gozle
goriilemeyen bir cisim olmamasindan kaynaklanmaktadir. Ayrica hizmet sektoriinde
iiretim ile tiiketim es zamanl olarak islemektedir. Bu sebeple hi¢bir hizmet 6nceden
degerlendirilemez. (Ornegin sa¢ kesimi, ulastirma hizmetleri gibi).Hizmetin
degerlendirilmesinin zor olmasinin diger bir nedeni de giiven, ,itimat gibi hisleri
degerlendirmenin zorlugundan kaynaklanmaktadir. (Zeithalm, 1981; Parasuraman

vd., 1985).
3.2.Hizmet Kalitesi Kavramm

Ulkemizde oncelikle imalat sektdrii gelismistir. Hizmet sektdriiniin gelismesi son
yillarda 6nem kazanarak imalat sektorii ile ayni seviyede yerini almistir. Ekonomik
acidan degerlendirdigimizde hem imalat sektoriiniin hem de hizmet sektoriiniin
ekonomiye katkist biiyliktiir. Hizmet sektoriine imalat sektoriinden sonra
gecilmesinden dolay1 kaliteyi artirmaya yonelik olarak yapilan her ¢alisma oncelikle
imalat sektoriinde uygulanmistir. Bu uygulamalarin hizmet sektdriinde de yapilmasi
gerektigi anlasildiginda kalitenin nasil 6l¢lilecegi konusu giindeme gelmistir. Sonugta
Ol¢timii yapilamayan seyin iyilestirilmesi de yapilamayacaktir. Hizmetin fiziksel
mallar gibi elle tutulup gozle goriilen 6zellikleri olmadigr i¢in kaliteyi 6lgmek cok
daha zor olmustur. Hizmet kavraminin soyut olmasi, hizmetin iiretildigi yerde
tilketilmesi gibi etkenler de bu durumda etkili olmustur. Tiim bu sebeplerden dolay:

da kalite kavrami genellikle imalat sektoriinii iceren kavramlardan olugsmaktadir.

Hizmet kalitesini agiklayan tanimlar arasindaki en genel tanimlardan bir tanesi

1988’de Berry tarafindan onerilmistir. Berry’e gore hizmet kalitest;

e Kalite miisteri tanimlamaktadir.

o Kalite bir yolculuktur.

o Kalite herkese aittir.

o Kalite, liderlik ve iletisim ayrilmaz pargalardir.
e Kalite bir tasarim triiniidiir.

e Kalite, hizmette verilen s6ziin tutulmasidir( Berry,1988).
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Yukaridaki tanimlardan da goriilecegi lizere hizmet kalitesi iizerine ortak goris
birligine varilmig bir tanim bulunmamaktadir. Ancak, bu noktada yazarlarin 6nemli
bir kisminin yapmis oldugu tanimlarda miisterilerin beklentilerine uygun hizmetlerin
miisterilere sunulmasi durumuna vurgu yapilmaktadir (Parasuraman vd, 1988; Ardig

ve Sadaklioglu, 2009).

Hizmet sektoriinde kalitenin Slgiilmesi konusu tiretim sektorii ile kiyaslandiginda
tanimlamalarin net yapilamamasi durumundan dolayr kismen daha zor olmustur.
Onceligi iiretim sektdriine veren hizmet sektédriinde kalite konusu son yillarda dnemi

artan bir konu haline gelmistir.

Hizmet kalitesi kavrami; maliyetler, miisteri tatmini, miisteriyi elde tutma ve pozitif
agizdan agiza iletisime olan etkisi nedeniyle, giinlimiiz hizmet sektoriinde dnemli
diizeyde g6z oniinde bulundurulan kavramlarin basinda yer almaktadir (Tiirk, 2009).
Hizmet kalitesi kavraminin énemli bir kavram olmasinin diger bir nedeni de bu
kavramin  dogrudan isletme karliligin1  arttiran bir unsur olmasindan
kaynaklanmaktadir (Stewart vd., 1998; Santos, 2002; Soliman ve Alzaid, 2002; Saez
vd., 2006; Jiang vd., 2009: 817; Kim vd., 2009: 370; Bouranta vd., 2009; Salazar vd.,
2010).

3.3.Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesinin tanimi, 6nemi ve hizmet Kkalitesine etki eden faktorlerin
aciklanmasiyla birlikte, hizmet kalitesi lizerine incelenmesi gereken diger bir
konuyu, hizmet kalitesi modellerinin incelenmesi olusturmaktadir. 1980°1li yillardan
once hizmet kalitesinin tanimlanmasi iizerine herhangi bir girisim bulunmamasina
ragmen 1980“lerden sonra birgok yazar hizmet kalitesinin tanim ve igerigini
belirlemeye yonelik cesitli girisimlerde bulunmuslardir. Hizmet kalitesi iizerine
calisan bazi yazarlar, hizmet kalitesini tanimlamakla birlikte zor bir yapiya sahip
olan hizmet kalitesini kavramsallastirmak i¢in ¢esitli modeller gelistirmislerdir.
Gelistirilen bu modeller hizmet kalitesi 6l¢limii {izerine atilan ilk adimlar olmasiyla

birlikte; bu modeller hizmet kalitesi 6l¢limiiniin nasil yapilabilecegi noktasinda daha
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sonraki ¢aligmalarda farkli yaklagimlarin gelistirilmesini saglamislardir (Giritlioglu,

2012).

Asagida hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla gelistirilen modeller agiklanmaktadir.
Tezde yer verilmis olan modeller disinda modeller de vardir. Burada genis kabul

gormiis dort adet modele yer verilmistir.

Grénroos 'un Algilanan Toplam Kalite Modeli

Gronroos’un modeline gore, miisteriler tarafindan algilanan kaliteye iliskin iki boyut
bulunmaktadir. Bunlar teknik kalite ve fonksiyonel (islevsel) kalitedir (Gronroos,
2001; Kang ve Jeffrey, 2004; Legcevic ve Strossmayer, 2008; Argan, 2009). Daha
sonra Gronroos algilanan hizmet kalitesi modeline imaj faktoriinii de eklemis ve imaj
kavraminin Gronroos tarafindan hizmet kalitesini etkileyen diger bir faktor oldugu

sonucu tespit edilmistir (Gronroos, 2001).

Uygun’a gore bu model, hizmet isletmelerinin ¢esitli islevlerinin kalite iizerindeki
etkisinin ve kalite boyutlar1 ile isletme islevleri arasindaki iligkilerin anlagilmasini
saglamaktadir. Dolayistyla hem tasarim, iiretim ve sunum siireclerinin gelistirilmesi
ve uygulanmasinda hem de insanlar arasindaki iligkilerin planlanmasinda ve
yonetilmesinde teknik ve islevsel kalite boyutlarinin dikkate alinmasim

gerektirmektedir (Uygug, 1998).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 'nin Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesini belirlemeye yonelik gelistirilen diger bir model ise, Parasuraman ve
digerleri (1985) tarafindan ortaya konulan algilanan hizmet kalitesi modelidir. Bu
modelin ortaya cikisi, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda
yapilan bir aragtirmayla ortaya konulmustur. Arastirmacilar dort sektordeki (kredi
kartlari, bankacilik, komisyonculuk ve tamir hizmetleri) yoneticilerle goriismeler,
tikketicilerle de grup tartismasina yonelik yaptiklari miilakat arastirmasinin

sonucunda bu modeli gelistirerek literatiire tanitmiglardir (Parasuraman vd., 1985).
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Modelin mantig1 miisterilerin heniiz hizmeti almamisken diisiinceleri, deneyimleri
sonucu olusturdugu beklenen hizmet kalitesi ile firma tarafindan hizmet verildikten
sonra hizmetin miisteri tarafindan algilanmasi sonucunda olusan algilanan hizmet

kalitesinin karsilastirilmasidir.

Hizmet kalitesini 6lgmek demek hizmet kalitesini olusturan faktorlerin miisterileri ne
kadar memnun ettigini 6lgmek demektir. SERVQUAL modeli Parasuraman vd.
(1988) tarafindan gelistirilen ve yaygin kullanilan bir hizmet kalitesi Olgiim
modelidir. Parasuraman vd. (1988) cesitli sektorlerde faaliyet gosteren isletmeler ile
goriiserek bilgiler almistir. Aldiklari bilgilerden yola ¢ikarak 10 temel hizmet kalitesi
boyutu oldugunu ortaya koymuslardir. Miisterilerin beklentileri ile algiladiklar:
performanst bu 10 boyut iizerinden karsilagtirarak hizmet kalitesini

degerlendirmektedirler. (Yilmaz, 2011).

Parasuraman vd.’nin (1988) gelistirdigi, hizmet kalitesinin degisik pazarlar i¢in
genellestirilebilecek boyutlarini asagidaki gibi on maddede siralayabiliriz (Oztiirk,
2011).

Giivenilirlik
Miisterinin firmadan aldigi hizmette firmanin soziinii tutmasi , miisterinin tam
istedigi ozelliklerde {irlin veya hizmet satmasi, miisterinin istedigi siirede hizmet

yerinde olunmasi gibi anlamlar1 vardir.

Karsilik Vermek

Hizmet veren personelin isini yaparken istekli ve arzulu olmasint , islerini zamaninda

yerine getirmesini kapsar. Mesela bir yemek servisinin hizli yapilmasi gibi...
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Yetkinlik

Hizmeti veren personelin gorevi geregi sahip olmasi gereken bilgi ve beceriye sahip
olmasit olarak tanimlanir. Burada sadece hizmeti veren personel yeterli degildir.
Orgiitteki tiim personelin gerekli olan donanima sahip olmas1 hizmet kalitesi i¢in

Onem arz etmektedir.

Ulasilabilirlik

Miisterinin firma yetkilisine ihtiyact oldugu zaman kolayca ulagabilmesini ifade eder.
Bu kolaylik ¢agri merkezlerinin ¢ogaltilmasi, internet gibi farkli kanallardan ulagsma
imkaninin saglanmasi, aramalara cevap verebilecek personellerin ¢ogaltilmasi veya

sube sayilarinin artirilmasi ile saglanabilir.

Nezaket

Miisteri ile birebir iliski iginde bulunan personelin miisteriye karsi kibar ve sakin
olmasmi igerir. Miisterinin beklentilerini algilayip kafasindaki soru isaretlerini

gidermeye calisirken miisteriyi rencide etmeden iletisim kurmasi gerekir.
Lletisim

Firma personelinin iirlin veya hizmet alan miisteriyi anlayabilecegi sekilde
bilgilendirmesi, miisteriyi dinleyip sorularina uygun cevap vermesi anlami tagir.
Miisterinin egitim diizeyine gore agik ve seffaf olmasi gerekmektedir. Miisterinin
egitim diizeyi eger yiiksek ise personelin ileri diizey bir dil kullanmasi gerekir.
Miisterinin egitim diizeyi diisiik ise daha basit climleler kurarak miisteri ile

anlasabilmesi gerekmektedir.

Itibar (Kredibilite)
Miisterinin goziindeki firmayi temsil eder. Giivenilirlik, diiriistliik, miisteriye verilen

izlenim itibarin olusmasinda etkilidir. Firmanin itibarina destek olan bazi faktorler

vardir. Bu faktorler firmanin adi, firmanin imaji, reklamlar1 gibi...
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Giivenlik

Miisterilerin risk almadan iirin veya hizmet saglamasi anlamina gelir. Giivenligin
kapsami giderek genislemektedir. Birkag yi1l 6ncesine kadar giivenlik kavrami sadece
fiziksel olarak giivende olmay: ifade ederken giliniimiizde bilgi giivenligi, finansal

giivenlik, kisisel veri giivenligi gibi konular eklenmistir.

Miisteriyi Anlamak

Miisterinin beklentilerini anlamak i¢in ugrasmak demektir. Miisterinin hizmet

almaya gelirken istediklerini anlayip ona gore hizmet sunmak anlami tagir.

Fiziksel Varliklar

Hizmeti fiziksel acidan tanimlayan seyleri ifade eder. Hizmet sunulan mekanin
durumu, personelin kiyafetleri, kullanilan ara¢ ve geregler fiziksel varliklara girer.

Mesela bankalar i¢in atm’lerin her bolgede olmasi veya kullanici dostu olmasi gibi.

sozli Kigisel Gegmis
lletigim ihtiyaclar Deneyimler

D e ——

Hizmet Kalitesi Bilesenleri ﬂ

1) Gavenilirlik

2) Heveslilik

3) Yeterlilik -

a)Ulasilabilirlik Beklenen

s)iletisim Hizmet

6) itibar Alg_llanan
7) Nezaket :> — |:> Kalite
8) Guvenlik Algilanan

9)Misteriyi Bilmek Ve Anlamak Hizmet

10) FizikselVarliklar

Sekil 3.2: Miisterilerin Hizmet Kalitesi Algilamalar1 (Parasuman A. , Valarie A. ,
Zeithaml, Leonard L. Berry(1985).
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SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Servperf modeli, Servqual modelinin hizmet kalitesini 6lgmede 6zellikle beklenti
boyutunun etkin olarak 6l¢limii yapamadigi elestirisi ortaya konularak gelistirilmistir.
Cronin ve Taylor (1992) hizmetlerin kalitesinin; alisilagelen beklenti-algi boyutu
yerine sadece algi boyutunun Olgiilmesinin daha yerinde olacagini savunmustur
(Cronin ve Taylor, 1992; Brady vd, 2002). Diger taraftan yazarlar Servqual
Olceginde miisteri tatmininin 6lgegi daha karmasik hale getirdigi elestirisini yaparak,
olusturduklart Servperf oOlgeginin miisteri tatminini daha etkin bir sekilde

belirledigini 6ne siirmiislerdir (Cronin ve Taylor, 1992).

Servperf hizmet kalitesi 6l¢iim modeli Servqual’in 5 boyutu ve 22 Onermesinde
bulunan algi Onermelerinin aynisi olup; bu 0lgegi Servqual’den farkli yapan,
miisteriye uygulanan anketteki beklenti 6lgeginin ¢ikarilmasidir (Cronin ve Taylor,
1992; Cronin ve Taylor, 1994; Giirbiiz ve Ergiilen, 2006). Yani Servperf ol¢egi
Servqual algi 6lgegini olusturan 5 boyut ve 22 6nermenin alinmasindan olusan bir
olgektir (Cronin ve Taylor, 1992, Cronin ve Taylor, 1994; Brady vd., 2002; Biilbiil
ve Demirel, 2008; Yilmaz, 2009).

HOLSERV Hizmet Kalitesi Modeli

Mei vd. (1999), Servqual modelini goz oniinde bulundurarak konaklama isletmeleri
icin Holserv hizmet kalitesi 6l¢iim modelini gelistirmislerdir. 3 boyut ve 27
onermeden olusan Holserv hizmet kalitesi 6lglim modelini olusturan boyutlar ise, is
gorenler, fiziksel Ozellikler ve giivenilirliktir. Arastirmacilar Holserv modelinde
hizmet kalitesine en yiiksek oranda etki eden boyutun “ig gérenler” oldugu sonucunu
tespit ederken, bu modelin konaklama igletmelerinde hizmet kalitesinin Sl¢limii igin

uygun ve giivenilir bir model oldugu sonucunu ortaya koymuslardir (Mei vd., 1999).
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3.4.Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmetin karakteristik 6zelliklerinden dolayr hem kalitesini etkileyen degiskenler
hem de degiskenlerin kalite lizerindeki etkileri hizmetten hizmete degisebilmektedir.
Bu husus g6z oniinde tutularak, hizmet Kalitesini etkileyen degiskenler insan-insan
etkilesim yaklasimima dayanan hizmetlerde (Ornegin, hasta-doktor; dgrenci 6gretmen
vb.) incelenmektedir. Boylelikle ortak ya da benzer 6zellikleri paylasan hizmetlerin
kalitesi ve kalite yonetimi ile ilgili sorunlar ortak bir ¢ercevede degerlendirilerek
kalitenin  nasil  gelistirilebilecegi  konusunda yoOnetime Onemli  katkilar

saglayabilecektir (Uygug, 1998).

Hizmet kalitesini etkileyen faktorler, insan etkilesimi baglaminda agiklanmaya
calisilmis ve bu iliski ti¢ alt gruba ayrilmistir. Detaylart asagidaki sekilde
aciklanmustir (Arslan, 2013).

Miisteriyi *Musterinin Kigilik Ozellikleri
Etkileyen *Musterinin Beklentileri
| raktorler *Hizmetin Algilanan Karakteri

Hizmet Kalitesini
Etkileyen Hizmet *Personelin Kisilik Ozellikleri

Faktdrler Personelini E> *personelin Beklentileri
—

Etkileyen *QOrgiitsel Ve Yonetsel Ozellikler

Faktorler

Hizmet Kalitesini *Hizmet Uretimi ile flgiliFaktarler
| Etkileyen *Fiziksel Destek

Faktorler *Durumsal Etkenler

Sekil 3.3: Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
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Miisterinin Kisilik Ozellikleri

Miisterinin kisilik ozellikleri hizmet kalitesini etkileyen en onemli 6zelliklerden
birisidir. Her miisterinin verilen hizmetten aldigi haz farkli olabilir. Hizmetin
degerlendirilmesi miisterinin o anki ruh haline bile bagl olabilir. Bu durum igin
firmalarin yapabilecekleri fazla bir sey olmasa bile kaliteyi her zaman yukarda tutan

firmalardan memnun ayrilan kisi sayis1 daha fazla olacaktir.

Miisterinin Beklentileri

Firmalarin vermis olduklari hizmetin miisterinin beklentilerini ne derecede
karsiladigr hizmet kalitesinin diizeyinin belirlenmesinde 6nemli bir etkendir. Her
miisterinin firmaya gelirken bir beklentisi vardir. Bu beklentilere cevap verebilmis

olan firmalar miisterilerinin firmadan memnun ayrilmasini saglamis olacaktir.

Hizmetin Algilanan Karakteri

Hizmet i¢in algilanan karakter igerisinde pek ¢ok etken barindirir. Mesela bir miisteri
icin firmanin vermis oldugu hizmet ¢ok dnemliyken diger miisterilerin ilgisini bile

¢cekmiyor olabilir.

Personelin Kisilik Ozellikleri

Firmalar ister iiriin satsin ister hizmet miisteri ile ilgilenen bir personel bulundurmak
zorundadirlar. Bu personel miisteri ile en yakin iliskide olan kisi olarak firmanin bir
nevi dis goriintiisiidiir. Personel eger kisiler arasi iliskide basarili ise, teknik bilgisi ve
yetenekleri varsa miisteri firmadan memnun ayrilacaktir. Bu sebeple pek ¢ok firma

personellerine egitimler aldirmaktadir.
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Personelin Beklentileri

Hizmet kalitesini etkileyen en Onemli faktorlerden bir tanesi de personelin
beklentileridir. Her personel ister {iriin satsin ister hizmet sunsun yaptigi islemler
sonucunda elde etmeyi umdugu bazi beklentiler tasir. Bu beklentiler tabi ki insanin
dogas1 geregi kisiden kisiye degismektedir. Fakat burada 6nemli olan sey maddi ya
da manevi bir beklentinin her zaman mevcut oldugudur. Beklentiler maas, kademe
yiikselmesi gibi onemli etkenler olabilirken tesekkiir beklemek bile bir beklenti
sayilmaktadir. Beklentileri tatmin olmus bir personel miisterilere kars1 daha olumlu
davraniglar sergileyebilir tatmin olmayan bir personel ise aksine negatif davranislar
gosterebilir. Bu sebeple firmalar miisterilerin beklentilerini diisiindiikleri gibi kendi

personellerinin de beklentilerinin farkina varmalidirlar.

Hizmet Uretimi Ile Ilgili Faktorler

Miisteriler tliketim deneyimlerini degerlendirirken, tiiketim siiresince olusan
duygulart kolayca hatirlayarak bu duygular1 hizmet kalitesinin degerlendirmesinde
kullanmaktadir (Sav, 2008). Is gorenler ise, sunduklari iiriin ve hizmetleri
beklentilerinin  karsilanmasi, yonetsel ve Orgiitsel uygulamalarin tamamini
degerlendirerek hizmetleri memnuniyet diizeyine gore miisterilere sunmaktadir.
Hizmeti sunan ve hizmeti alan taraflar arasinda farkliliklarin olmasi hizmet kalitesini
etkilemektedir. Bu etkinlik, hizmetin tiirli ve igerigine gore ¢esitli yogunlukta ortaya

¢iksa da hizmet kalitesinin algilanmasi agisindan oldukga 6nemlidir (Gowan, 2001).

Durumsal Etkenler

Hizmeti alanlar ve sunanlar etkileyen diger bir unsur ise durumsal etkenlerdir.
Hizmetlerin sunumu esnasinda hizmet kalitesinin algilanmasinda kisilerin durumsal
etkenlerinin Onemli payr bulunmaktadir. Hizmet isletmelerinde gerek miisteri,
gerekse is goren o anki durumsal etkenlerden 6nemli derecede etkilenmektedir. Bu
nedenle sunum esnasinda her tiirlii etkilesim ve davramiglar her iki tarafin hizmet

kalitesi algilama diizeyini belirlemektedir (Ataberk, 2007).
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3.5.Miisteri Memnuniyeti

3.5.1.Miisteri Kavram

Miisteri bir firmanin ayakta kalabilmesi i¢in gerekli olan en Onemli seydir.
Firmalarin tiim cabalar1 miisteriye sunulan mal veya hizmetin begenilmesini
saglamak ve onu firmaya bagl kilmaktir. Firmalar mevcut miisteriler i¢in baglilik

saglamaya ¢alisirken ayni zamanda da yeni miisteriler bulmak i¢in ¢abalarlar.

Farkli bir tanima gore miisteri: Bir iirlin veya hizmet satin salan kisi, kurum veya

kuruluglardir. Miisteriler isletmenin sahip oldugu en degerli varliklardir.

Acuner (2003) “ Bir isletmenin miisterisi kimdir? Sorusuna genel olarak asagidaki

cevaplar1 vermistir.

Miisteri isletmedeki en 6nemli kisi,

Uriin veya hizmetleri son kullanan kisi,

Istek ve ihtiyaglar1 olan ve bunlara cevap bulmak isteyen kisi,
Duygular1 ve hisleri olan bu sebeple sayg: bekleyen kisi,

Ara¢ degil aslinda amag¢ olan bize faydasi olan kisi olarak miisteri kavramim

tanimlamistir.
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3.5.2.Miisteri Cesitleri Ve Ozellikleri

Giliniimiizde miisteri kavrami sadece mal karsilig1 para 6deyen kisi olmaktan ¢ikmis
yerini liriin veya hizmetin iiretiminden baslayip, {iriin veya hizmetten faydalanan
herkesi kavrayan genis bir kavrama birakmigtir. Aynt zamanda firmalar mevcut
miisterinin yan sira gelecekte sahip olacagr muhtemel miisterileri de hesaba katmak

zorunda kalmislardir.

Insan hayatinin her alaninda hem alici hem de satic1 pozisyonunda olmustur. Bu
durum degisken olup hayatin devami icin ise bir nevi sarttir. Miisteri kavrami bu

diizen igerisinde olugsmus bir kavramdir.

Genel olarak literatiirde miisteri kavrami i¢ ve dis misteri olmak iizere ikiye

ayrilmistir. Asagida i¢ ve dis miisteri kavramlar1 agiklanmustir;
Ic Miisteri

Ic miisteri kavrami yeni yeni ortaya cikan bir kavramdir. Klasik pazarlama
anlayisinda firmada calisan personel sadece liretimden sorumlu kisi olarak ele
almiyordu. Giinlimiiz rekabet ortaminin gelismesi ile birlikte miisteri memnuniyeti
diisiincesinin 6n plana ¢ikmasi ile birlikte firmalar calisanlarina da yonelmeye

baslamislardir. Bu durumla birlikte i¢ miisteri kavrami olugsmaya baslamistir.

I¢ miisteri kisaca, rgiitte ¢alisan bireylerdir. I¢ miisteri kavrami, herhangi orgiite ait
tretim ve hizmet silirecine dair iyilestirmeler agisindan biiylik Ooneme sahiptir.
Orgiitlerdeki her {inite kendinden onceki iinitenin miisterisi durumundadir (Demirel,
2006). Orgiitler, dis miisterilerinin tatmin olmasini, sadakate sahip olmasmi, kalici
olmasmi ayrica karli olmalarimi istiyorsa, ilk olarak ¢alisanlarinin yani i¢
miisterilerinin tatmin olmalar1 i¢in ¢abalamalidirlar. Bu anlamda ¢alisan bireylerin,
fikirlerine ve goriislerine saygi gosterilmeli ve kararlara katilimlar1 desteklenmelidir.
[laveten, calisan bireylerin is yerindeki kosullar1 iyilestirilmeli ve sosyal iliskilerin

kuvvetlendirilmesi gerekmektedir (Demirel, 2006).
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Kalder’e gore i¢ miisteriler firmada calisanlar tarafindan olusturulmus gruptur.
Firmalarda tedarik¢iden baglayarak {iirlin veya hizmetin miisteriye ulagmasini

saglayan tiim personele i¢ miisteri denir(Kalder, 2000).

Bir diger tanima gore i¢ miisteri dis miisterinin ihtiyaglarini karsilamak i¢in firmada
calisan en alt diizeydeki isciden en iist diizey yOneticiye kadar olan tiim c¢alisanlar
kapsar. I¢ miisteriler siirekli olarak birbirleriyle iletisim halinde olmasi gereken

kisilerdir.

Yukaridaki kavramlardan da yola ¢ikarsak i¢ miisteri kavraminin literatiire sonradan
girdigi ve oneminin giderek arttig1 ortaya ¢ikmistir. Yoneticiler artik dis misteriyi

memnun etme yolunun i¢ miisterinin memnuniyetinden gectigini anlamislardir.

Firmalar i¢cin dis miisteriye giden yol aslinda i¢ miisteriden gectigi i¢in i¢ ve dis
miisteri kavramlarini bagimsiz diisinmek miimkiin olmamaktadir. Firma eger Ki
miisteri kalitesini artirmak isterse Oncelikle i¢ miisterilerinin kalitesini ylikseltmesi
gerekmektedir. Bu sekilde dis miisteriye verilen kalite de olumlu sekilde
etkilenecektir. Yani firma i¢in dis miisteri ne kadar 6nemli ise i¢ miisteri de o kadar

Onem arz etmektedir.
Dus Miisteri

Di1s miisteriler olarak adlandirilan miisteriler iirlin veya hizmet almak i¢in bir bedel
odeyen (zaman, para vb.) ve bu bedel karsiliginda kaliteli mal veya hizmet bekleyen
kisilerdir. Yani i¢ miisterilerden sonraki kullanic1 dis miisteri olarak adlandirilabilir.
D1s miisteriler ile iletisim saglanirken i¢ miisterinin tutum ve davramiglart ¢ok
onemlidir. Dis miisterinin egitim diizeyine uygun cevaplar verebilmek, duygu ve
diisiincelerini anlamak, nezaket kurallar ¢er¢evesinde davranislar sergilemek hizmet

kalitesi i¢in degerlidir.

Isletmenin iiyesi olmamakla birlikte, isletmenin {irettisi mal veya hizmetlerden
haberi olan, bunlar1 satin alma olasili1 bulunan ve satin almis olan herkestir. Yani

iretilen tirtinlerden etkilenen kisilerdir (Juran, 1992).

26



Di1s miisteri son kullanicidir. Uretilen iiriin veya hizmeti kullanip tiiketen kisi olarak
da tanimlanabilir. Firmalar dis miisterileri iyi tanimali ve miisterileri ile sik1 bir iliski
kurmalidirlar. I¢ miisterilerin de firmada calisma amaglar1 dis miisteriye hizmet

sunmak oldugu i¢in bu biling ile ¢alismalar1 gerekmektedir.
Bu tez calismasinda miisteri kavrami dis misteri anlamindadir.

3.5.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyetini etkileyen pek ¢ok faktér bulunmaktadir. Bunlardan bazilar
miisterinin beklenti ve istekleri, {lirlin ve kalitesi, imaj, hizmette gegen siire
miisterinin niteligi gibi etkenlerdir. Bu etkenlerin bazilari bir miisteri i¢in ¢ok énemli
iken bazi miisteriler i¢in hi¢ 6nemi olmayan bir etken olabilir. Mesela zaman faktorii
acil igleri olan bir miisteri i¢in ¢ok dnemli bir kriterken diger bir miisteri i¢in dnemli

olmayabilir. Bu etkenler asagida detayli olarak agiklanmuigtir.

Miisteri Beklentileri ve Istekleri

Miisteri memnuiyeti olusurken miisteri beklentilerinin karsilanip karsilanmadigina
bakilir. Bu sebeple miisteri memnuniyeti beklenti ile ¢ok yakin bir iligki i¢indedir.
Eger miisterinin beklentisi algiladig: kaliteden yiiksek ise miisteri firmadan memnun
bir sekilde ayrilmayacaktir. Tam tersi durumda, yani miisterilerin beklentileri
algiladig1 kaliteden diisiikk ise miisteri firmadan memnun ayrilacaktir. Bu sebeple
misterilerin  beklentilerini ve ihtiyaglarii bilmek miisteri memnuniyetinin
saglanmasi i¢in Onemli bir etkendir. Beklentiler kisiden kisiye degismektedir.
Miisterinin kisilik 6zellikleri, daha 6nceki deneyimleri, 0 anki ruh hali gibi etkenler

beklenti diizeyleri ile birebir iligki i¢indedir.

Miisterilerin genel olarak beklentileri asagidaki gibi siralanabilir (Cinemre, 2000).

— Sahsinin 6nemli biri oldugu hissinin verilmesi
— Ayrintilara dikkat etmek ve hassas olmak

— Sunulan hizmet ile birlikte ve servis sonrast memnuniyet veya memnuniyetsizligin

sorgulanmasi
— Seffaf ve diiriist olmak

— Zaman ayrilmasi
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— Farkli secenekler sunulmast
— Uriin hakkinda teknik aciklama

— Is¢ilik ve hizmet garantisi

Beklenti ve istek kavrami miisteri memnuniyet modellerinde ayni anlamda
kullanilabilmektedir. Fakat bu iki kavramin farkli ele alinmasi gerekmektedir.
Kisilerin beklentilerinde istekleri de rol oynamaktadir. Beklentiler; bir iirliniin
Ozellikleri ve edinilecek faydalar hakkinda miisterinin inanglari iken, istekler; tirtiniin
ozellikleri ve edinilecek faydalar hakkinda miisteriyi memnun etme ve diisiinceleri
gerceklestirme hakkindaki degerlendirmeleridir. Beklentiler gelecege yonelik ve
kolay etkilenip degistirilebilir iken istekler simdiye yoneliktir ve beklentilere nazaran

daha duragandirlar (Giirii, 2006).

Algilanan Performans

Performans, hedeflenen amaglarin basarilma derecesi olarak tanimlanmaktadir.
Miisteri davranislart tizerindeki 6nemli rolii, edinilen algidan dolayr performans

miisteriler arasinda farklilik gosterebilmektedir.

I¢ Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti kavrami bir biitiin olarak ele alinmas1 gereken bir kavramdir.
Bu sebeple dis miisteri memnuniyetinin saglanmasindan ziyade i¢ miisterinin de
memnun edilmesi gerekmektedir. I¢ miisterinin memnun edilmesi cesitli yollar ile
saglanabilir. Bu yollardan bazilar1 ¢alisma ortamlarinin iyilestirilmesi, isi pratik
yapmasini saglayacak imkanlar taninmasi, performans artirici iyilestirmeler yapmak,
ticret artirrmina gitmek, i¢ miisterilere giiven vermek, yaptiklar ilerde taktir etmek

olabilir.
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Uriin ve Hizmet Kalitesi

Miisteriye sunulan iiriin ve hizmetin kaliteli olmasini saglayan pek ¢ok unsur
bulunmaktadir. Bu unsurlar: Isletmede hizmet sunarken kullanilan arac ve gereglerin
kalitesi, firmada teknolojik yeniliklerin takip edilip edilmedigi, personeller arasi
iletisim saglayan unsurlar, hizmet sunulurken verilen giiven, personelin iletisimi ve
miisterinin istek ve ihtiyaclarina uygun cevap verebilmesi, personelin kendini

gelistirme diizeyi, ¢alisanlarin kisilik 6zellikleri gibi daha pek ¢ok unsur sayilabilir.

Durumsal ve Kisisel Etkiler

Bir diger etken ise miisterinin iirlin yada hizmet alimi1 yaparken i¢inde bulundugu
durum veya kigisel faktorlerdir. Misterinin o giin igerisinde olumlu duygular
yasamasi hizmetten aldigi memnuniyeti artirabilecegi gibi olumsuz durumlar

yasamasi hizmetten aldig1 memnuniyeti diisiirebilir.

Fiyat

Uriin veya hizmet satin alan her miisteri fiyatin diisiik fakat kalitesinin yiiksek
olmasmi ister. Gerekli arastirmadan sonra fiyat ve kalite kiyaslamasi yaparak
kendilerine en yakin olan iiriin veya hizmeti alirlar. Fakat her zaman durum bu
sekilde olmayabilir. Bazen miisterilerin bu kiyaslamayr yapacak vakitleri
olmayabilir. Bu durumda iirlin veya hizmeti satin almak isteyen miisteri i¢in fiyat
faktori ¢ok onemli bir faktor olabilir. Miisteri benzer {irlin veya hizmeti sunan
firmalar arasinda bir se¢im yapmasi1 gerektiginde fiyati diisiik olana firmaya ¢ok
cabuk yonelecektir. Bu sebeple firmalar fiyat politikast belirlerken ¢ok dikkatli
olmalidir. Piyasaya uygun bir politika belirleyemeyen firmalar {irlinlerini pazarlama

sans1 bulamayacaktir.
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Reklam

Firmanin reklam vermesindeki amag iirlinlerinin veya hizmetlerinin satisini artirmak
dolayisi ile kar elde etmektir. Mevcutta olmayan yani yeni iiretilmis ve taninmayan
bir lirlinii tanitma amaci tasiyan reklamlar da mevcuttur. Reklamlar firmanin ve
lirlinlin taninmasini sagladigl i¢in imajini da olumlu yonde etkiler. Miisteriye hitap

eden reklamlar dolayli yoldan miisteri memnuniyetine de katki saglamaktadir.

Halkla Iliskiler Faaliyetleri

Misteri memnuniyetinin artirilmasin1 saglayabilecek en Onemli faktorlerden bir
tanesi de halkla iliskiler faaliyetleridir. Bu faaliyetlerin arasinda miisteriyi taniyarak
miisteriye gore hizmet sunma, firma ile miisteri arasinda bir bag kurma, firmanin

tanitimin1 miisteriye uygun sekilde saglama gibi faaliyetler yer almaktadir.

Satis Sonrasi Hizmetler

Firmalarin {irlin veya hizmet satis1 yaptiktan sonra sorumluluk ve gorevleri
sonlanmamaktadir. Miisteriye sunulan mal veya hizmetin bozulmasi durumunda
verilen garantiler ve sozler yerine getirilmelidir. Miisterinin {irlin ve hizmetten en
kolay ve yararli sekilde faydalanmasi i¢in gerekli kosulu saglamasi firmanin
sorumlulugundadir. Satis sonrasi ¢ikabilecek durumlar ile ilgili miisteriye yapilan
bilgilendirmeler sorunun ¢ikmasina engel olabilmektedir. Bu sebeple miisteri ile
saglikli iletisim kurulmali ve bilgilendirmeler yapilmalidir. Miisteri memnuniyeti
kavrami satis sonrasi hizmetlerinden de etkilenmektedir. Bu sebeple miisterilerini
memnun etmek isteyen firmalar satis sonrasi hizmetler i¢in de biitce ve personel

ayrrmalidirlar.
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Yonetimin Destegi

Firmada miisteri memnuniyetini saglamak i¢in adimlar atilabilmesi igin (st
yonetimin ve firma sahiplerinin destek olmasi ¢ok 6nemlidir. Firmanin diger firmalar
arasindaki itibarini da artiracak olan bu faaliyetler iist yonetim ve firma sahipleri i¢in
de degerlidir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin iist yonetim personel ile
iletisim igerisinde olmalidir. Personelin fikirleri alinmali, ¢alismalara personeller
dahil edilmedir. Firma igerisinde koordinasyon saglanmali ve ¢alisma ortami uygun

olmalidir.

Kurum Imaji

Gliniimiizde miisteriler firma ile siirekli ve birebir iliski i¢indedir. Bu sebeple
miisteriler firmalarin  ve firma calisanlarinin  bilgilerini, miisteriye nasil
davrandiklarini dogrudan algilarlar. Bu nedenle firmalarin olusturacaklar1 “ima;j”,
hizmet verirken biiylik 6neme sahiptir ve imaj kalitenin algilanma seklini de etkiler.
Imaj, ayn1 zamanda yapilabilecek veya beklenmedik kiigiik hatalar1 da miisterilerin

tolare etmelerini saglar.

Imajin &nemini anlatabilmemiz icin ©Oncelikle imaj kavrammi incelememiz

gerekmektedir. Imaj kavrami hakkinda giiniimiize kadar pek ¢ok tanim yapilmustir.
Bu tanimlardan bazilar1 asagidadir;

Imaj, bir kisim birey ya da grup icin firma, magaza, marka ya da iiriinle ilgili uyarici
degerler toplamudir. iki insan ayn1 imaja sahip degildir ¢iinkii bireylerin yasamlarinda
var olan degerleri, deneyimleri ve ihtiyaclar1 farklidir. Sonugta bu, {i¢ temel interaktif

insan siireci olan algilama, diistinme ve hissetmede farklilik yaratmaktadir.

Cornelissen’e gore imaj kavraminin anlami, belli bir zamanda belli bir diizeydeki
soyutlama-gikarimda yaratilan izlenimi ifade etmektedir. Buna gore de, izleyici
tarafindan sahip olunan imajin, nesnelerin iyice d6ziimsenmis degerlemelerine iliskin
biitlinciil genel izlenimden olusan hafizada depolanmis anlamlar agidir

(Cornelissen,2000).
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Bir kurulusun imajinin pozitif yonde olmasi o kurulusun gelecegini de olumlu yonde
etkiler. Ayn kalite, fiyat, servis ag1 gibi faktorlerle mal/hizmet {ireten ve pazarlayan
firmalar, farkliligin hedef kitle {izerinde yarattiklar1 olumlu kurumsal imaj oldugunu
fark ederek bu konuya daha duyarlilikla yaklagmaya baslamislardir (Goksel ve
Yurdakul, 2004). Kurumsal imaj misterinin sahip oldugu deger inancini
destekleyerek ya da ortadan kaldirarak dolaylt bir sekilde miisteri tutum ve
davraniglarini etkileyebilmektedir (Hsieh ve Li, 2008).

3.5.4.Miisteri Memnuniyetinden Etkilenen Faktorler

Uriin Veya Hizmet Kalitesi

Miisterilerin bilinglenmesi, rekabetin uluslararasi boyuta ¢ikmasi, teknolojinin ve
ulagimin kolaylagmasi gibi sebeplerden otiirii tirin veya hizmet kalitesine verilen
Oonem artmaktadir. Firmalarin diger firmalardan farkli ve iistiin olabilmeleri igin
hizmet kalitesi Ol¢limlerinin yapilmast ve c¢ikan sonuclara gore gelistirmeler

yapilmasi 6nemlidir.

Uriin

Kisilerin ihtiyaclari sonucunda iiretilmis olan her seye iiriin denir. Her ihtiya¢ aslinda
tiriinler ile karsilanmaz. Kisilerin bazi ihtiyaglari manevi olarak da karsilanmaktadir.
Burada bahsi gegen ihtiyaglar kisilerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in gerekli olan
fiziksel varliklardir. En temel ihtiyaglarimiz icerisinde yer alan kalem bir {iriindiir.
Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in triinlerin kaliteli, kullanimi1 kolay olmas1 ve

miisterilerin ihtiyaclarini kargilamasi gerekmektedir.

Fiyat

Hizmet satisindaki en Onemli etken fiyattir. Hizmetlere olan taleplerin duragan
olmamasindan dolayr fiyatlandirma biiyiikk bir yonetsel beceri istemektedir.
Firmalarda bu dalgalanmalar1 yonetmek firmanin karliligini saglamak i¢in dogru

adimlar atmak durumunda kalmislardir.
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Servis

Tipki iiriin satan firmalar gibi hizmet satan firmalarin da kolayca ulagilabilir olmasi
onemlidir. Bunun i¢in sube sayilarinin ¢ogaltilmasi, verilen hizmetin zamaninda

saglanmasi, kullanilan mekanlarin uygunlugu degerlendirilmelidir.

Hiz

Mal veya hizmet sunumunda hiz 6énemli bir faktordiir. Bu siiregte sadece hizmetin
miisteriye getirilmesi anlagilmamalidir. Hizmet veya malin olusumunda gegen siire,

ulastirilmasinda gegen siire ve tiiketiminde/kullaniminda gegen siire bir biitiindiir.

Tutundurma

Tutundurma genel anlamu ile satis artirict hizmetler saglama, miisteri ile olan iletisim

yollarini artirma ve bilgi toplama etkinliklerinin tiimiidiir.

Giiven

Firmalarin miisterilerine kars1 verdikleri hizmetlerde tutarlilik saglamamalari,
standardizasyonun olmadigi durumlarda miisterinin giiveni sarsilmis olacaktir.

Giiveni sarsilan bir miisterinin ise firmadan memnun ayrilmas: miimkiin degildir.

letisim

lletisim, firmalar arasinda bag kurmaya yarar. Duygu diisiince ve bilgiler aktarilir.
Bir firmada iletisim eger kuvvetli degil ise zamanla islerde aksamalar meydana
gelecektir. Bu durumda da miisterilere yeterli hizmet verilemeyecektir. Firmadan
memnun ayrilmayan miisteri sayisi artacak sonug olarak firma kar elde edememeye
baslayacaktir. Tiim bu sebeplerden dolay: iletisim unsuru {izerine ¢ok caligilmali

firmada ¢aligan tiim personel gerekli 6zeni gostermelidir.
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4.YONTEM
4.1. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Yapisal esitlik modelleri 4 model iizerinden incelenmektedir. Bunlar yol analizleri,
dogrulayici faktor analizi, yapisal esitlik modeli, gizli biiylime egrileridir. Bu tez

calismasinda dogrulayici faktor analizi ile yapisal esitlik modeli kullanilmistir.

Dogrulayict faktdr analizi ¢aligmalarinda gosterge degiskenlerin gizli degiskenler
tarafindan nasil tanimlandigi gosterilmeye calisilirken yapisal esitlik modelinde

gbzlenmeyen degiskenlerin aralarindaki iliski arastirilir.

Dogrulayict faktor analizi ve yapisal esitlik modeli literatiirde ¢ok sik kullanilan
yontemlerdir. Dogrulayici faktér analizi yonteminde c¢aligmaya baslamadan once
arastirmaci tarafindan belirlenmis bir model vardir. Tasarlanan modelde arastirmaci
gbzlenen degiskenler sayesinde gizli degiskenlere gitmeye calisir. Aslinda yapilmak

istenen tasarlanan modelin dogrulanmasidir.
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Sekil 4.1: LISREL ile Gelistirilen Olciim Modeli Ornegi (Standart Cdziim)

Sekil 4.1 de gosterilen dogrulayict faktdr analizi 6rneginde A,B,C ve D gizli
degiskenleri S1,S2 vd. gibi gozlenen degiskenler ile dlciilmeye calisilmistir. Gizli
degiskenlerden sorulara dogru giden oklar aralarindaki iliskiyi sayilar ise iliskinin
boyutunu gostermektedir. Sayilarin 1’e yakin olmasi iliskinin kuvvetli olmasi

anlamina gelir. Modelde en yiiksek iligki 20. Soru ile D boyutu arasindadir.
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4.2. Yapisal Esitlik Modellemesi

Yapisal Esitlik Modellemesi, 1960’11 yillarin sonunda gelismeye baslamis gesitli
arastirma alanlarinda kullanilan gizli degiskenler ve Ol¢iim degiskenleri arasinda
kurulan hipotezleri test etmede kullanilan istatistiksel bir analiz yontemidir. Yapisal
Esitlik Model’inde aralarinda sebep-sonug iligkisi oldugu diisiiniilen degiskenler
incelenmektedir. Gizli degisken direkt olarak gozlenemeyen ve kavramsal olarak
ortaya atilip model ile test edilen degisken tiiriidiir. Olciim degiskeni ise gozlenen,
miisterilere genellikle anket formlari ile sorulan ve verileri toplanan degisken tiiriidiir

(Aktepe, 2015).

Yapisal esitlik modeli gozlenen degiskenler ile oOrtiik degiskenler arasinda olan
iligkileri tespit etmek i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Bu iliskileri tespit
edebilmek i¢in varyans, kovaryans analizleri, faktor analizleri ve ¢oklu regresyon
analizlerini birlestiren bir yontemdir. Psikoloji, pazarlama gibi alanlarda siklikla

kullanilan bir yontemdir.

Yapisal esitlik modellemesi genellikle davranis bilimlerinde kullanilmakta olup
(Gefen vd. , 2000) kullanim alani egitim bilimleri, pazarlama gibi diger bilimsel
alanlar1 da kapsamaktadir. Yapisal esitlik modellemesi analizinin sikca
kullanilmasimin sebebi, geleneksel regresyon analizinden farkli olarak, ol¢iim
hatalarini, dikkate almasidir; bu nedenle regresyon analizinden daha dogru sonuglar

verdigi diistiniilmektedir (Bayram, 2010).

Aragtirmacilar, zeka, giidii, duygu, tutum gibi soyut kavramlara ya da psikolojik
yapilar1 arastirmak isteyebilir. Psikoloji, sosyoloji, egitim, ekonomi ve pazarlama
gibi ¢ogu alanda asil ilgilenilen kavramlarin dogrudan olciilmesi bazen miimkiin
olmaz. Bu yapilar ancak dolayli olarak, belirli davranislar ya da gostergeler
temelinde ifade edilen maddeler yardimiyla 6lgtilebilir. Bu yiizden, arastirmaci, zeka,
gidi, duygu, tutum gibi gizil degiskenleri 6l¢mek i¢in gizil degiskeni gozlenebilir
degiskenlerle (madde- item) iliskilendirmek zorundadir. Bahsedilen gizil yapilarin
bir model yardimiyla 6l¢iilmesi ve onu etkileyen diger faktorlerle iliskisi YEM ile
yapilabilmektedir. Ayrica YEM’in uyumu g¢esitli uyum Olgiitleri yardimiyla
smanabildiginden giiglii bir istatistiksel metoddur (Reisinger ve Turner, 1999; Byrne,
1998; Joreskog ve Sérbom 1996 ve 2001 Kline, 1998).

36



Yapisal esitlik modeli diger bilinen yontemlerden ¢ok daha fazla avantaja sahiptir.
Yapisal Esitlik Modelinin Avantajlart

Diger bilinen istatistiki yontemlerden en biiylik farki modelin bir biitlin olarak ele
alinmasidir. Model bir biitlin olarak ele alindig1 i¢in degiskenler arasindaki iligkiler
YEM icin biiyiik 6neme sahiptir. Diger yontemlerde bir ya da birka¢ bagimsiz
degiskenin bagli degisken tlizerindeki etkisi arastirilirken bu yontemde modelin

tamamu ele alinabilir.

e Karmasik modellerin ¢6ziimiinde basarilir.

e Bir¢ok analizi tek seferde yapabilir.

e Modelde iliskiler arasinda yeni diizenlemeler tavsiye edebilir.

e Olgiim hatalarin1 hesaba katar.

e Aracilik ve diizenleyicilik etkilerini incelemeyi kolaylastirir.

e Pek c¢ok teorinin test edilmesinde ve yeni modellerin gelistirilmesinde

kullanilir. (Dursun, Kocagtz,2010).

YEM modellerinin olusturulmasi 5 temel asama gergeklestirilir:

I. Model Belirleme (Model Specification): Model belirleme YEM ‘in ana
kisimlarindan biridir. Tahmin edilecek olan modelin 6nerilmesidir (Hoyle, 1995,
s.2). Model belirleme, sunulacak model kokenlerini literatiirden alir ve ilgili alandaki
degiskenler arasindaki iliskinin sebeplerini agiklamayr amacglamaktadir (Kelloway,
1998). Modeller grafik/sema olarak gosterilmektedir. Bu agamada modelde hangi

degiskenlerin yer alacagi, bu degiskenler arasindaki olasi iligkiler belirlenmektedir.

ii. Model Tanmimlama (Model Identification): Model tanimlama model ¢oziimiiniin
essizligi ile ilgilidir (Kelloway, 1998). Bu asamada modelin tanimlanip
tanimlanmadig1 belirlenmektedir. Modelin tanimlanmasi bilinmeyen parametrelerin
varyans ya da kovaryans olarak ifade edilebilmesi ile ger¢eklestirilmektedir (Albright
ve Park, 2009).

iii. Model Tahminleme (Model Estimation): Model belirlendikten sonra gézlenen

degiskenlerden bagimsiz parametrelerin tahmini gergeklestirilmektedir. Tahminleme
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icin kismi en kiigiik kareler, en biiyiik olabilirlik ve genellenmis kiigiik kareler gibi

farkli yontemler mevcuttur (Hoyle, 1995).

iv. Model Uyumu (Model Fit): Modelin veriye ne kadar uydugu belirlenmektedir.
Modelin veriye uyumunu test etmek i¢in bir¢ok test mevcuttur. 2 uyum derecesini
belirleyen klasik yontemlerden biridir (Albright ve Park, 2009). Tahmin Hatalari
Karelerinin Ortalamasimin Karekokii (root mean square error of approximation
(RMSEA)), Uyum lyiligi (Goddness of Fit- GFI) diger bir uyum derecesi

Olgtimleridir.

V. Model Degistirme (Model Respecification): Bu asamada model yeni iligkiler
eklenerek, ya da anlamli olmayan iliskiler ¢ikarilarak degistirilir (Kelloway, 1998).

Yapisal Esitlik Modelinin Uyum Istatistikleri

Elde edilen verilerin Yapisal Esitlik Modeli i¢in ne kadar uygun olduguna dair
degerlendirme 6l¢iitleri yani uyum indeksleri belirlenmektedir. Cesitli yazilimlar bazi
benzer uygunluk indeksleri hesaplasalar da bir¢ok da farkli indeksi hesaplamaktadir.
Bu hesaplamalar sonucunda verilerin uygunlugu test sonucu ortaya konulan g¢ok
cesitli uyum indeksleri analiz edilerek gerceklestirilmektedir (Meydan ve Sesen,
2011).

Ki-Kare Uyum Testi (3°): Bu test uygunluk indeksleri i¢inde en ¢ok kullamlan ve
baslangi¢ olarak sayilabilecek testtir. Gozlem degiskenleri ile tasarlanan modele ait
kovaryans yapisinda ortaya ¢ikan modelin farkliligini test etmektedir Ki-kare testinde
onemli Olciitlerden bir tanesi serbestlik derecesidir. Ki-kare degerinin serbestlik
derecesine orant genel olarak modelin uyumlulugunu degerlendirmek igin
kullanilmakta ve ki-kare/serbestlik derecesi oranmin 3' ten kiigiik olmasi modelin
genel uyumlulugunun kabul edilebilir oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir

(Meydan ve Sesen, 2011).
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Normlastirilmis Uyum Indeksi (NFI): 1980 yilinda Bentler ve Bonett tarafindan
onerilen indekse, Hu ve Bentler (1993) tarafindan son sekli verilmistir. Ki-kare
degerinin bagimsiz modelin ki-kare degerine boliinmesiyle NFI degeri elde
edilmektedir. NFI O ile 1 aras1 bir deger almakta ve indeksin alacagi 0,90 dan biiyiik
degerler kabul edilebilir anlamina gelmektedir (Meydan ve Sesen, 2011).

Normlastiridmamis Uyum Indeksi (NNFI): NFI modelinin serbestlik derecesinin ilave
edilmesiyle yapilan 6zel bir diizenlemenin sonucunda NNFI indeks degeri ortaya
cikmaktadir. Endeksin hesaplanmasinda 6rneklem sayisinin etkisini azaltarak, iyi
uyum gosteren kiigiik drneklem sayili modellerin reddedilmesini engellemektedir.
Yiiksek NNFI degeri iyi uyumu gostermektedir. Normal sartlarda O ile 1 arasinda
almas1 gerekmekte, 0,90 ve lizeri ise iyl uyumu, 0,95 ve lizerindeki degerleri

mitkemmel uyum oldugunu gostermektedir (Meydan ve Sesen, 2011).

Artirmali Uyum Indeksi (IFI): NNFI indeksindeki genis degiskenligin yarattig
problemlere ¢dziim bulabilmek amaciyla IFI indeksi ortaya cikarilmistir. Indeksin
hesaplanmasinda serbestlik derecesinin dikkate alinmamasi NNFI indeksinden
ayrilmasini saglayan 6zelligidir. indeks 0,90 ve iizeri deger aliyorsa iyi uyumlu ve
0,95 ve lizeri deger aliyorsa modelin milkemmel uyumlu oldugunu gostermektedir

(Meydan ve Sesen, 2011).

Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI): Degerin 1' e yakin olmast uyumlulugun iyi
oldugunu gostermektedir. Orneklemin kiigiikliigiinden diger indekslerden daha az
etkilenmektedir. CFI indeksi sonucunun 0,95 ve iizeri olmasi modelin iyi uyumlu,
0,97 ve tlizeri olmasi ise modelin milkkemmel uyumlu oldugunu gdstermektedir

(Meydan ve Sesen, 2011).

Tahmin Hatalar: Karelerinin Ortalamasinin Karekokii (RMSEA): Indeks degerinin
sifira yakin degerler vermesi gozlenen ve iiretilen matrisler arasinda ¢ok az oranda
hata olmasindan kaynaklanmaktadir. O ile 1 arasinda deger almaktadir. Sonucun
0,08' e kadar olmas1 modelin kabul edilebilir uyumlu, 0,05' e esit veya kii¢iik olmasi
modelin miitkemmel uyumlu oldugunu, 0,10 ve iizerindeki degerlerin ise modelin

zay1f uyumlu oldugunu gostermektedir (Meydan ve Sesen, 2011)
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lyilik Uyum Indeksi (GFI): Varyans ve kovaryansi nispi miktariyla ilgili bir dl¢iiyii
ifade etmektedir. O ile 1 arasinda deger almakla birlikte 0,85 den biiyiik degerler
kabul edilebilir degerler olarak bilinirken, 0,90 ve iizeri degerler modelin iyi uyumlu

oldugunu gostermektedir (Meydan ve Sesen, 2011).

Diizeltilmis Lyilik Uyum Indeksi (AGFI): GFI indeksinin diizeltilmis degeri olmakla
birlikte orneklem genisligi dikkate alinmaktadir. Daha fazla parametreyi serbest
birakarak daha az kisitlanmig bir modelde serbestlik derecesini gosteren rakamda
yapilan diizeltmeye dayanmakta ve 0 ile 1 arasinda deger almaktadir. AGFI
indeksinin 0,90 ve istii deger almasi modelin iyi uyumlu oldugunu gostermektedir
(Meydan ve Sesen, 2011).

Ortalama Hatalarin Karekokii (RMR): Korelasyonlar arasindaki farklarin karelerinin
aritmetik ortalamasmin karekokii RMR indeksi olarak ifade edilmekte ve O ile 1
arasinda deger almaktadir. Bu degerlerden 0,08' e kadar olanlar1 kabul edilmekte
0,05' e esit veya kiiciik olanlar1 ise modelin miikemmel uyumlu oldugunu

gostermektedir (Meydan ve Sesen, 2011).

Kurulan modelin kabul edilebilir olmasi i¢in asagidaki uyum istatistikleri kriterlerini

saglamasi gerekmektedir:

e Ki-Kare/sd=<2 (miikkemmel uyum),

e Ki-Kare/sd=<2,5 (miikkemmel uyum-kii¢iik 6rneklemlerde),

e Ki-Kare/sd=<3 (mitkemmel uyum-biiyiik 6rneklemlerde),

e GFI (Goodness of Fit Index)>=0,90 (iyi uyum),

e AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index)>=0,90 (iyi uyum),

e RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)=<0,05 (mitkemmel
uyum),

e 0,08>=RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)>=0,05 (iyi
uyum),

e RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)=<0,10 (zayif uyum),

¢ RMR (Root Mean Square Residuals)=<0,05 (milkemmel uyum),

e SRMR (Square Root Mean Square Residuals)=<0,08 (iyi uyum),
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CFI (Comparative Fit Index)>=0,90 (iyi uyum),

NFI (Normed Fit Index), NNFI (Non-Normed Fit Index)>=0,90 (iyi uyum),

PGFI (Parsinomy Goodness of Fit Index)>=0,95 (miikkemmel uyum).
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Sekil 4.2: LISREL Ile Gelistirilen Yapisal Esitlik Modeli Ornegi

Sekil 4.2 ¢ de Yapisal Esitlik Modeli i¢in bir 6rnek gosterilmistir. Burada A,B,C ve D
gizli degiskenleri S1,S2 ve digerleri ise gozlenen degiskenleri ifade etmektedir.
Modelde gizli degiskenlerin birbirlerine olan etkileri 6l¢iilmek istenmistir. Burada A
ve B degiskenleri bagimli degiskenlerken C ve D degiskenleri ise bagimsiz
degiskenlerdir. Modelde C ve D degiskenleri A boyutunu pozitif etkilerken A boyutu
da B boyutunu pozitif yonde etkilemektedir.
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5. TASARLANAN MODEL

Tez galismamizda gelistirilen modelin tasarimi Sekil 5.1.de gosterilmistir. Modelin
baslangic asamasinda Oncelikle literatiir arastirmalarindan yola c¢ikarak kavramsal
model olusturulmustur. ikinci asamada yiiz yiize anket yolu ile veriler toplanmistir
ve giivenilirlik analizi yapilmistir. Ugiincii asamada olciim degiskenleri 6l¢iim
modeli ile test edilmistir. Uyum istatistiklerinin saglandig: teyit edildikten sonra da
yapisal model olusturulmustur. Olgiim modeli LISREL programi kullanilarak

kurulmus ve ¢oziilmiistiir.

Kapsamh literstir
arastimasive kavramsal
modelin olusturulmas

‘iz yiize anket yontemi
ile verilerin toplanmas

Uyum istatistiklerinin
zaglanmas

Yapisal modelin
kurulmasi

DIl:um Modelinin ma
Kurulmasi

‘Yapizal modelin gdzimu

=
[
[
[
[
[

Sekil 5.1: Memnuniyet Endeksi Tahmin Modelinin Asamalari
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Kapsamli literatiir arastirmasi ve kavramsal modelin olusturulmasu:

Calismaya baslamadan once kapsamli bir sekilde daha 6nce yazilmis olan galismalar
arastirilmistir. Arastirmada ele alinan boyutlar hizmet sektorli, miisteri ve miisteri
memnuniyeti, dogrulayici faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesi olmustur. Bu
dort boyutu igeren pek cok calisma incelenmis ve iclerinden bazilar1 literatiir
boliimiinde 6zet olarak sunulmustur. Calismalarda genel kabul goérmiis modeller

incelenerek kendi ¢caligmamiz i¢in kavramsal model ¢izilmistir.
Yiiz yiize anket yontemi ile verilerin toplanmasi:

Arastirmada veri toplama yontemi olarak yiiz ylize anket yontemi uygulanmistir.
Anket iki boliimden olugsmaktadir. Anketin birinci boliimiinde cinsiyet, yas gibi
ankete katilanlarin kisisel dzelliklerine yer verilmistir. Ikinci béliimiinde ise ankete
katilan kisilerin firmaya ait memnuniyet diizeyleri 20 (yirmi) soru ile Sl¢iilmeye
calisilmistir. Ankette standartlara uyulmaya calisilmistir. Bu sebeple sorulara 5°li

Likert 0lcegine gore cevap verilmesi istenmistir.

Olciim Modelinin Kurulmas:

Olgiim modelinin kurulmasi amaciyla LISREL programi kullanilmistir. Modelde 7
adet boyut bulunmaktadir. Model sonucunda sorularin hepsinin boyutlara uygun
oldugu ortaya ¢ikmistir ve uyum istatistiklerine bakildiginda modelin kabul edilebilir

oldugu goriilmiistiir.
Uyum Istatistiklerinin Saglanmast:

Modelin uyum istatistikleri sonuglarina bakildiginda literatiirde genel kabul gérmiis

siirlara uygun sonuglar elde edilmistir.
Yapisal Modelin Kurulmasi:

Dogrulayict faktor analizinde kullanilan 7 boyutun birbirlerine olan etkileri

incelenmistir.

Yapisal Modelin Coziimii:

Bu tez calismasinin sonucunda, teknoloji boyutunun hizmet kalitesi ve algilanan

deger arasinda anlamli bir iliskisi oldugu tespit edilmistir. iletisim boyutu ile de imaj
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boyutu arasinda anlamli bir iligki ¢ikmistir. Hem literatiir aragtirmasi yapildiginda
hem de ¢aligma sonuglarina bakildiginda miisteri memnuniyetinin miisteri baglilig
tizerinde ¢ok yiliksek bir Ooneminin oldugu goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti
artttkca miisteri bagliligi da artacaktir, miisteri memnuniyeti azaldikca miisteri

baglilig1 da azalacaktir.
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6.UYGULAMA

Tezin bu bdliimiinde calismanin asil kismi olan uygulama asamalarindan
bahsedilmistir. Uygulamanin ilk asamas1 6rneklemin se¢ilmesi ve anket yapilmasidir.
Daha sonraki asamalarda anket verilerinin giivenilirlik analizi yapilmis ve 6l¢lim
modeli olusturulmustur. Ol¢iim modeli uyum istatistikleri agisindan degerlendirilmis
ve uygun goriilmiistiir. Uyum istatistikleri agisindan uygun bulunan veriler yapisal
model olusturulmasi amaciyla LISREL programinda c¢alistirilmis ve ¢alisma

sonlandirilmistir. Yapilan islemlerin detaylar1 asagidaki basliklarda yer almaktadir.
6.1.0rneklem Secimi

Bu calismada 2018 yilinda elektrik dagitim sektdriinde faaliyet gdsteren bir sirketin
miisterilerine uygulanmak iizere bir anket olusturulmustur. Anket firmadan hizmet
alan misterilerden rasgele segilmis 100 (yiiz) adet miisteriye doldurtulmustur. Kisiler
goniilliiliik esasina dayali olarak calismaya katilmiglardir ve anketler yiiz yiize
metodu uygulanarak doldurulmustur. Anketlerin tamami ¢aligsma igerisine alinmistir.
Oldukca yaygin olarak kullanilan bu teknikte esas, ankete cevap veren herkesin
ornege dahil edilmesidir. En kolay bulunan denek en ideal olanidir (Altunisik,2010).
Olusturulan anket 20 sorudan meydana gelmektedir. Anketin birinci boliimiinde
kisisel bilgilere yer verilmistir. ikinci béliimde ise ¢alismanin amacina yonelik
sorulara yer verilmistir. Sorularin yalin ve anlasilir olmasina 6zen gosterilmistir.
Bunun icin genis bir literatiir taramast yapilmistir ve anket sorulari incelenmistir.
Kisilerin birbirlerinden etkilenmemeleri i¢in anketler farkli zaman dilimlerinde

yapilmistir. Anket sonuglari, analiz edilmek i¢in SPSS paket programina islenmistir.
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6.2.Anket Uygulamasi

Calismada yer alan 6l¢iimlerin dogrulugunu saglayabilmek adina oncelikle genis bir
literatlir ¢alismas1 yapilmistir ve ¢alismanin igerigini en dogru sekilde sunacak bir
anket hazirlanmistir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak yiiz yiize anket
yontemi uygulanmistir. EK-1°de yer alan anket iki boliimden olusmaktadir. Anketin
birinci boliimiinde cinsiyet, yas gibi ankete katilanlarin kisisel ozelliklerine yer
verilmistir. Ikinci béliimiinde ise ankete katilan kisilerin firmaya ait memnuniyet
diizeyleri 20 (yirmi) soru ile dlgiilmeye ¢alisilmistir. Ankette standartlara uyulmaya

caligilmistir. Bu sebeple sorulara 5°li Likert Olgegine gore cevap Verilmesi

istenmistir.

Cizelge 6.1: Likert Olgegi

Likert Olgegi Siralamasi Aciklamalar
1 Kesinlikle Katilmiyorum
2 Katilmiyorum
3 Kararsizim
4 Katiliyorum
5 Kesinlikle Katiliyorum

Asagidaki ¢izelgede anket sorularmin c¢aligmada yer alan boyutlara gore ayrimi

yapilmistir.

Cizelge 6.2: Tasarlanan Modelde Anket Sorularinin Boyutlara Gore Paylastirilmasi

Boyutlar Soru Numaralari
Hizmet Kalitesi 1 2 | 3 4
Teknoloji 6 7
fletisim 8 9 | 10
Algilanan Deger 11 |12 | 13
Imaj 14 | 15| 16
Genel Memnuniyet 17 | 18
Miisteri Bagliligi 19 | 20
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Asagidaki cizelgede de ankete katilan miisterilerin demografik 6zellikleri verilmistir.

Cizelge 6.3: Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri

FREKANS YUZDE
o BAY 59 %59
CINSIYET
BAYAN 41 %41
TOPLAM 100 %100
<20 3 %3
21-29 29 %29
30-39 36 %36
YAS
40-49 28 %28
50> 4 %4
TOPLAM 100 %100
ILKOKUL 17 %17
ORTAOKUL 15 %15
Y LIiSE 27 %27
EGITIiM ,
) . LiSANS 24 %24
SEVIYESI i, :
YUKSEK LISANS 10 %10
DOKTORA 7 %7
TOPLAM 100 % 100

Ankete katilanlarin demografik 6zelliklerine baktigimizda bay ve bayan oraninin
paralel dagildigi goriiyoruz. Kisilerin yas ortalamalarina bakildiginda ise
cogunlugun geng¢ skalada yer aligimi ve egitim durumlarinin genel olarak lise ve

lisans olarak secildigini goriiyoruz.
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6.3. Verilerin Analizi

Arastirma sonucunda elde edilen verilerin analiz edilmesi i¢in veriler 6ncelikle SPSS
for Windows 15.0 (Statistical Program for Social Sciences) programina girilmistir ve
giivenilirlik analizi  yapilmistir.  Yapilan gilivenilirlik analizinin sonucunda
Cronbach’s Alpha sayis1 0,752 ¢ikmistir. Cronbach's Alpha katsayisi 0.80-1.00
arasinda ise Olgek “yiiksek giivenilirlikte” , 0.60-0.79 arasinda ise 6lgek “oldukca
giivenilir”’, 0.40-0.59 arasinda ise dlgek “diisiik giivenilirlikte” 0.40’1n altinda ise

giivenilir olmadigin1 ” gostermektedir.

Daha sonrasi i¢in Dogrulayict faktor Analizi ile Yapisal Esitlik Modeli uygulamasi
i¢in

LISREL 8.8. programi kullanilmistir. Calismamizda hizmet kalitesi, teknoloji,
iletisim, algilanan deger, imaj, genel memnuniyet ve miisteri bagliligi olarak 7 adet
degisken bulunmaktadir. Amacimiz bu degiskenlerin birbirleri ile olan iliskisini

¢Oziimlemektir.

6.4.Uygulamada Gelistirilen Yapisal Esitlik Modellemesi

LISREL programi ile gelistirilen Dogrulayict faktor Analizi modelinin standart
¢oziimii Sekil 6.1°de gosterilmektedir. Modelde “Hizmet” kisaltmasi hizmet kalitesi,
“tekno” kisaltmasi teknoloji boyutunu, “iletisim” kisaltmasi iletisim boyutunu, “ad”
algilanan degeri, “imaj” imaj boyutunu, “mem” kisaltmasi genel memnuniyet

boyutunu, “bag” kisaltmasi ise miisteri bagliligi boyutunu 6l¢mektedir.
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Chi-Square=225.05, df=146, P-value=0.00003, RMSERA=(0.074

Sekil 6.1: Dogrulayici faktor Analizi Modeli

Tasarlanan modelin dogrulayic1 faktdr analizi sonuglarina gore elde ettigimiz
sonuglar modeldeki sorularin boyutlara uygunlugunu géstermektedir. Boyutlardan

sorulara giden oklardaki rakamlarin 1’ e yakin olma durumu sorularin boyutlara
uygunluk derecesinin yliksek oldugunu gostermektedir. Bu tezde gelistirilen modelde
biitiin degerler 1’¢ yakin ¢ikmistir. En yiiksek deger 1. Soru ile hizmet kalitesi

boyutu arasinda ¢ikmaistir.
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Sorularin solunda yer alan ¢ift tarafli oklar sorularin anlamsal olarak birbirlerine
yakin oldugunu ifade etmektedir. Modelde 1. soru 2. soru ile, 8. Soru 10. Soru,
13.soru ile 14. soru benzer yapida ¢ikmistir. Modelin output dosyasinda 6neri olarak
sunulan degisiklikler yapildiktan sonra uyum istatistikleri daha anlamli bir hal

almastir.

LISREL programinin ¢alistiritlmast sonucunda dogrulayici faktér analizi uyum

istatistikleri asagidaki gibi ¢ikmuistir.

Cizelge 6.4: Dogrulayici faktdr Analizi Uyum Istatistikleri Sonuglar

Uyum Olgiisii Degeri Istatistiksel .
Uyum Degeri Istatiksel Uyum
Ki-kare/df* 1,541 Iyi uyum
RMSEA 0,074 Iyi uyum
NFI 0,95 Iyi uyum
NNFI 0,97 mitkemmel uyum
CFlI 0,98 milkemmel uyum
RMR 0,075 Iyi uyum
SRMR 0,065 Iyi uyum

*df: Serbestlik Derecesi

Tahmin Hatalar1 Karelerinin Ortalamasinin Karekokii (RMSEA) indeks degeri O ile
1 arasinda deger almaktadir. Sonucun 0,08' e kadar olmas1 modelin kabul edilebilir
oldugunu gosterir. Dogrusal modelde ¢ikan 0,074 degeri modelin kabul edilebilir
oldugunu gosteriyor. Standart degerlere gore c¢ikti degerlerinin kabul edilebilir
smirlar  icinde  oldugu  goriilmektedir.  Ayrica  modelin  biitliniiniin
degerlendirilmesinde bir kriter olan KIKARE/DF oraninin 1,54 gibi bir seviyede
olmasi dikkat ¢ekicidir.

Bir diger uyum gostergesi de artiklarin ortalamalarinin karekokii (RMR) degeridir.
RMR degerinin, 0 ile 1 arasinda olmasi kabul edilebilir bir degerdir. Bu degerin
0.05°den kiiciik olmasi ise yiiksek uygunluk anlamina gelir. Arastirma modeli igin

deger 0.075 bulunmustur. Yani kabul edilebilir deger araligindadir.
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Uyum istatistiklerinden bagka modelin test edilmesinde kullanilan istatistik
yontemlerinden bir tanesi de t-degerleridir. T- degerleri icin calistirilan modelin

sonuglar1 agagidadir.
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Chi-Sguare=225.05, df=146, P-value=0.00003, BRMSER=0.074

Sekil 6.2:0Ol¢iim modeli t-degerleri

LISREL programinin bize sundugu testlerden biri de (t-testi) anlamlilik testidir. Bu
testten (t >2) ¢ikan basarili iliskiler ilizerinde siyah, basarisiz olanlar i¢in de
siyahtan farkli bir renkte t-testi degeri yazilir. Modelde miisteri memnuniyeti boyutu
ile 18. soru arasindaki iliski, miisteri bagliligi boyutu ile 20. soru arasindaki iligki

hari¢ diger iliskiler basarili ¢ikmistir.
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Sekil 6.3 :Yapisal Esitlik Modeli

6.5. Uygulama Sonuclarinin Degerlendirilmesi
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Yukarida gosterilen modelde teknoloji ve iletisim bagimsiz degisken, hizmet kalitesi,

algilanan deger, imaj, misteri memnuniyeti ve misteri baglilig

bagimli

degiskenlerdir. Bagimli degiskenler i¢in bagka boyutlardan etkilenen degiskenler de

diyebiliriz. Dogrulayict faktdr analizinde de bahsettigimiz gibi oklar boyutlarin

sorular iizerinde ne kadar etki ettigini gostermektedir. Bu degerler 1’ e ne kadar
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yakinsa sorularin boyutlar tizerindeki etkisi de o kadar fazladir. Modelde en yiiksek

iliski 20.soru ile miisteri baglilig1 boyutu arasinda ¢ikmustir.

Modele baktigimizda en yiiksek etkinin memnuniyet degiskeninin miisteri bagliligina
(0,95) olan etkisi goze carpmaktadir. Daha sonra teknoloji degiskeninin hizmet
(0,71) ve algilanan deger (0,65) degiskenleri iizerinde etkisinin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Iletisim degiskenin imaj degiskenini (0,60) etkiledigi, imajin da
miisteri memnuniyeti (0,66) degiskeni ile giiclii bir etkilesim i¢inde oldugu

goriilmektedir.

Yapisal esitlik modeli ¢aligmalarinda, verinin modele uygun olup olmadigi test
edildikten sonra modeldeki degiskenlerin birbirini etkileyip etkilemedigi incelenir.

Bu aragtirma esnasinda bir degiskenin bagka bir degisken iizerindeki dogrudan veya
dolayli etkisine bakilir. Degiskenler arasinda var olan iliskileri ortaya koymak icin
regresyon analizleri yapilir. Regresyon analizleri sonucunda bagimsiz degiskenlerin

bagimli degiskenleri ne derece etkilediklerini gdsteren denklemler elde edilir.

LISREL’ deki Structural Equations c¢iktilarindan birinci denklemin yorumlanmasi

gerekirse;

hizmet = 1.00-tekno, Errorvar.= 1.00, R2 = 0.50
(0.17)
5.89

Teknolojinin hizmet kalitesi tizerinde 1’e 1 oraninda pozitif bir etkisinin oldugu
goriilmektedir. Denklemde teknoloji boyutunun oniinde olan 1 degeri teknoloji
boyutu i¢in maksimum olasilikla tahmin degerini gostermektedir. Parantez igindeki
0.17 degeri tahminin standart hatasini, standart hatanin altinda bulunan 5,89 degeri
de t degerini gostermektedir. T degeri, tahmin degerinin standart hataya
bolinmesiyle bulunur (1/0.17). Elde edilen regresyon katsayisinin anlamli
bulunabilmesi i¢in t degerinin 1.96’dan biiyiik olmast beklenir (Schumacker ve
Lomax, 2004). Modelde t degeri anlamli ¢ikmistir. R2 degeri de hizmet Kkalitesi

boyutunun bu denklem ile %50 oraninda agiklandigin1 gosterir.

53



Ikinci denklemi ikinci denklemin yorumlanmasi gerekirse;

mem = 0.34-hizmet + 0.91-imaj, Errorvar.= 1.00, R> = 0.66
(0.096) (0.15)
3.56 6.08

Hizmet kalitesi boyutunun 0,34 degeri ile imaj boyutunun 0,91 degeri ile misteri
memnuniyetine pozitif ve anlaml bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Denklemde yer
alan 0,34 degeri hizmet Kalitesi i¢in maksimum olasilikla tahmin degeri, 0,91 imaj
icin maksimum olasilikla tahmin degeri, parantez iginde yer alan 0,096 ve 0,15
degerleri tahminin standart hatasin1 géstermektedir. Standart hatanin altinda bulunan
3,56 ile 6,08 degerleri de t degerleridir. Modelde t degeri anlamli ¢gitkmistir. R2 degeri
de misteri memnuniyeti boyutunun bu denklem sayesinde %66 oraninda
aciklandigini gosterir.

Structural Equations

hizmet = 1.00-tekno, Errorvar.= 1.00, R2 = 0.50
(0.17)
5.89

mem = 0.34-hizmet + 0.91-imaj, Errorvar.= 1.00, R> = 0.66
(0.096) (0.15)
3.56 6.08

bag = 1.87-mem, Errorvar.=1.00, R2=0.91
(0.31)
6.00

imaj = 0.75-iletisim, Errorvar.= 1.00, R? = 0.36
(0.14)
5.36

ad = 0.86-tekno, Errorvar.= 1.00, R? = 0.42

(0.16)
5.42
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Yapisal Esitlik Modellemesi Sonucunda;

Cizelge 6.5: Yapisal Esitlik Modellemesi Uyum Istatistikleri Sonuglari

Uyum Olgiisii Degeri Degeri Istatiksel Uyum
Ki-kare/df* 1,603 Iyi uyum
RMSEA 0,078 Iyi uyum
NFI 0.95 Iyi uyum
NNFI 0.97 Iyi uyum
CEl 0.98 miikemmel
uyum

*df: Serbestlik Derecesi

Cizelge 6.5 ‘deki degerlere baktigimizda modelin kabul edilebilir degerler igerdigi

Orulmektedir.

6.6. Y.E.M Sonucunda Elde Edilen Degerlerin Regresyon Analizi Sonucunda

Elde Edilen Degerler ile Karsilastirilmasi

Bu tez calismasinda yapisal esitlik modeli ile elde edilen sonuglar SPSS programi

kullanilarak elde edilen regresyon analizi sonuglari ile karsilastirilmigtir.

Elde edilen sonuglar asagidadir;

Y.E.M. analizi sonucunda elde edilen 1. esitlik;

i. hizmet = 1.00-tekno, R?= 0,50

Regresyon analizi sonucunda elde edilen esitlikler;

S1=0,571+0,607-S¢+0,152-S7, R*=0,37

$,=0,866+0,527-S+0,185-S7, R*=0,39

Y.E.M. analizi sonucunda elde edilen 2. esitlik;

ii. ~ mem =0.34-hizmet + 0.91-imaj, R*>=0.66
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Regresyon analizi sonucunda elde edilen esitlikler;
S517=0,869+0,89-S,+0,263-S,-0,58-S5+0,60-S4+0,138-S5+0,035-S14+0,271- S5+

0,365-S16 R*=0,54

S18=0,822+0,208-S,+0,073-S,+0,022-S3+0,077-S4-0,131-S5+0,122-S14+

0,177-S45+ 0,313-S165, R2=0,59

Y.E.M. analizi sonucunda elde edilen 3. esitlik;

iii. bag = 1.87-mem, R?2=0.91

Regresyon analizi sonucunda elde edilen esitlikler;

S19=0,194+0,063-S17+0,879-S1s, R =0,82

S20=0,128+0,122-S,7+0,849-S1g, R* =0,87

Y.E.M. analizi sonucunda elde edilen 4. esitlik;

iv. imaj = 0.75-iletisim, R>=10.36

Regresyon analizi sonucunda elde edilen esitlikler;

S14=1,420+0,410-Sg-0,204-Sg+0,387-S19, R* = 0.24
S15=1,627+0,294-Sg-0,044-S9+0,315-S19, R*=0.24

S16=1,539+0,307-Sg-0,047-S9+0,328-S19, R*=0.27
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Y.E.M. analizi sonucunda elde edilen 5. esitlik;

V. ad = 0.86-tekno, R2=0.42

Regresyon analizi sonucunda elde edilen esitlikler;
$1:=1,965+0,130-S6+0,357-S7, R = 0.25
$1,=2,328+0,163-S6+0,268-S7, R? = 0.22

S13=2,078+0,229-S¢+0,246-S7, R* = 0.20

Elde edilen sonuglar degerlendirildiginde yapisal esitlik modeli ile elde sonuglar

regresyon analizi ile elde edilen sonuglardan daha iyi sonuglar vermistir.
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7.SONUC VE ONERILER

Giiniimiiz sartlar1 degerlendirildiginde firmalar ister mal isterlerse de hizmet
iretsinler miisterilere verilen deger gitgide artmaktadir. Hizmet sistemlerininde
miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmeye baglanmasi ile de miisterilerin beklentileri
firmalar i¢in Onem kazanmistir. Piyasa kosullarina uyum saglamak, firmanin
stirekliligini saglamak, kar elde edebilmek, prestij sahibi olabilmek ve miisteri
bagliligini saglamak i¢in miisteri memnuniyetini saglamak durumunda kalmislardir.
Firma i¢in ileriyi 6l¢ebilmek adina dogru adimlar ile ilerlemek birincil hedef haline

gelmistir.

Bu tez calismasinda oncelikle anketin giivenirligini test etmek amaciyla giivenirlik
analizi yapilmis ve giivenirlik katsayisi olarak bilinen Cronbach's Alpha degerleri
hesaplanmistir. Miisteri memnuniyeti giivenirlik katsayis1 0,752 ¢ikmuistir.
Cronbach's Alpha katsayisinin  0.80-1.00 arasinda olmasit oOlgegin “‘yiiksek
giivenilirlikte” oldugunu, 0.60-0.79 arasinda deger almasi o6lgegin “oldukca
giivenilir” oldugunu, 0.40-0.59 arasinda olmasi1 Olgegin “diisiik giivenilirlikte”
oldugunu ve 0.40’1n altinda bir deger almas1 dlgegin® giivenilir olmadigin1 “ifade
etmektedir. Bu oran miisteri memnuniyeti Olgeginin yiiksek derecede giivenilir

oldugunu gostermektedir.

Anketin giivenilirlik analizi yapildiktan sonra enerji sektoriinde faaliyet gosteren bir
firmanin miisterilerinin beklentilerinin miisteri memnuniyeti ve bagliligini ne
derecede etkiledigi arastirilmistir. Bu amagla literatiirde mevcut olan ¢alismalar
incelendiginde Yapisal esitlik modellemesi, dogrusal programlama, yapay sinir aglari
ve bulanik ¢ikarim gibi yontemler kullanilistir. Bu tez calismasinda gizli degiskenler
arasindaki iliskileri ¢6zebilmek adina Dogrulayici faktor analizi ile Yapisal esitlik
modellemesini kullandik. Bu amagla bir anket hazirladik ve miisterilerle yliz yiize

goriistilerek verileri elde ettik.
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Ankette bulunan 20 soru 7 tane boyuta uygun olarak hazirlanmistir. Soru ve
boyutlara gore uygun iliskiler kurulmustur. Oncelikle Dogrulayic1 faktor Analizi
Modeli kurulmus sonrasinda ise Yapisal Esitlik Modeli olusturulmustur. Model

sonuglaria bakildiginda asagidaki verilere ulagilmistir.

Modelde boyutlardan sorulara dogru giden oklar sorularin boyutlar tizerindeki
etkilerini gostermektedir. Bu degerlerin biiyiik olmasi sorularin boyutlar iizerinde
daha cok etkili oldugunu kii¢iik olmas1 ise daha az etkili oldugunu ifade etmektedir.
Bizim modelimizde tiim sorularin boyutlara uygun olarak hazirlanmis oldugunu

goruyoruz.

Dogrulayict faktor analizinde ve yapisal esitlik modelimizde sorularin yaninda
goriilen birlestirme ¢izgileri sistem tarafindan output dosyasinda oneri olarak
sunulmustur. Buradaki ama¢ RMSEA degerini diisiirmek ve modelin uygunlugunu
daha iyi bir hale getirmektir. Onerilen islemler yapildiktan sonra RMSEA degeri
0.078 ¢ikmigtir. RMSEA degerinin 0,08 olmas1 kabul edilebilir bir deger oldugunu

gostermektedir.

Chi-Square (Kikare)/df (serbestlik derecesi) degerini bizim modelimizde bu deger
1,60 c¢ikmistir. Bu degerin 2’nin altinda olmast modelin uygun oldugunu

gostermektedir.

Uyum istatistikleri tablosuna gore P-value degerinin 0,10°dan kiiciik olmasi
gerekmektedir. Modeldeki P-value degerinin 0,00 olmasi iyi bir sonug¢ oldugunu

gostermektedir.

Calismamizin amaci gergevesinde kurulan hipotezlerin degerlendirilmesi neticesinde,
teknoloji boyutunun hizmet kalitesi ve algilanan deger arasinda anlamli bir iliskisi
oldugu tespit edilmistir. Iletisim boyutu ile de imaj boyutu arasinda anlamli bir iliski
cikmistir. Hem literatiir arastirmasi yapildiginda hem de calisma sonuclarina
bakildiginda miisteri memnuniyetinin miisteri baglilig1 tizerinde c¢ok yiiksek bir
Ooneminin oldugu goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti arttikca miisteri baglhilhigi da

artacaktir, miisteri memnuniyeti azaldik¢a miisteri baglilig1 da azalacaktir.
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Calismadaki uyum istatistiklerinin sonuglarina bakildiginda ulasilan sonuglarin
hizmet isletmelerini yoneten Kkisilere ve konu ile ilgili c¢alisma yapan

akademisyenlere olumlu bir katki saglayacagi goriilmektedir.

Calisma sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde elektrik dagitim hizmeti sunan
firmalarin miisterilerine kolaylik saglayacak teknolojik yenilikler saglamasi hizmet
kalitesini artiracaktir ve firmanin miisterilerinin goziindeki degeri yiikselecektir.
Hizmet sunan personellerin iletisim konusunda hassas davranmalar1 firmanin imajini
olumlu yonde etkileyecek ve daha ¢ok miisteri elde etmenin kapisini aralayacaktir.
Yeni miisteri elde etmenin yani sira mevcut miisterileri i¢in memnuniyeti saglamis

olan firma miisterilerin firmaya daha bagli olmasini saglamis olacaktir.
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EK-1 Anket Formu

EKLER

EK-1-ENERJi SEKTORUNDE ELEKTRIK DAGITIM ALANI

MUSTERILERI MEMNUNIYET ANKETI

Asagidaki anket yiiksek lisans tezime katki saglamak i¢in hazirlanmistir. Vermis oldugunuz cevaplar

gizli tutularak higbir yerde paylasilmayacaktir. Ankete katiliminiz igin ¢ok tesekkiir ederiz.

1.Boliim: Kisisel Bilgiler

o Bay Bayan
Cinsiyetiniz
Yasimiz
Egitim Seviyeniz | Ilkokul Ortaokul Lise Lisans Yiiksek Lisans | Doktora
2.Boliim: Anket Sorular:
Liitfen asagidaki sorular1 5'li Likert 6lgegine gore cevaplayiniz.
Kesinlikle Katilmiyorum Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle Katiliyorum
1 2 3 4 5
Anket Sorular 11213

S.1. Hizmet agimizin yeterli oldugunu diisiniiyorum.

S.2. Subede hizmet sunulurken gegen zaman gerektiginden fazla uzun degildir.

S.3. Yeterli ¢esitlilikte hizmet sunulmaktadir.

S.4. Hizmet giivenli bir bi¢imde ve ortamlarda sunulmaktadir.

S.5. Hizmet sunulan ortam fiziksel 6zellikler ag¢isindan (ergonomik agidan) yeterlidir.

S.6. Firmada teknolojik yenilikler siirekli takip edilmektedir.

S.7. Firmada kullanilan programlar islemlerimizin daha diizenli ve giivenilir bir sekilde takip
edilmesini sagliyor veya firmaya ait cep telefonu ve web sitesi uygulamalar1 sayesinde islemlerim

icin gerekli bilgileri zahmetsizce dgrenebiliyorum.

S.8. Firmada hizmet sunan personellerin davraniglari olumludur.

S.9. Hizmet sunan personellerin mesleki deneyimi ve bilgisini aktarmada yeterli oldugunu

diigiintiyorum.

S.10. Firmada hizmet sunan personellerin miisteriye olan ilgilerinden memnunum.

S.11. Verilen hizmetlere yonelik firmaya 6dedigim ticretin makul oldugunu diistiniiyorum.

S.12. Miisterilere sunulan kampanyalar cazip 6neriler sunmaktadir.
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S.13. Ucret 6demelerinde saglanan kolayliklardan (taksit, kredi kart1 ile 6deme, cesitli banka

suberinden 6deme vb.) memnunum.

S.14. Marka ismi yeteri diizeyde taninmaktadir.

S.15. Firmaya ait televizyon ve internet reklamlari firmay1 6nemli kiliyor.

S.16. Firmanin ortaklar1, yaptiklar1 yatirimlar, verilen hizmetler, sosyal sorumluk projeleri firmaya

kars1 diistincelerimi olumlu yonde etkiliyor.

S.17. Firmadan alinan hizmetler beklentilerimi karsiliyor.

S.18. Firmadan genel olarak memnunum.

S.19. Firmadan tekrar hizmet almay: diisiniiyorum.

S.20. Firmay1 sundugu hizmetlerle genel olarak degerlendirdigimde baska kisilere tavsiye ederim.

Belirtmek istediginiz diger hususlar varsa nelerdir?
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EK-2 Olgiim modeli LISREL SIMPLIS kodlar1 ve ¢ikt1 dosyast

LI SRETL 8.80
BY
Karl G. Joreskog & Dag Sorbom

This program is published exclusively by

Scientific Software International, Inc.

7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100

Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.

Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140
Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006
Use of this program is subject to the terms specified in the
Universal Copyright Convention.

Website: www.ssicentral.com

The following lines were read from file
C:\Users\zzz\Desktop\tezson\dfason.SPJ:

Raw Data from file 'C:\Users\zzz\Desktop\tezson\dfa son.psf’
Sample Size = 100
Latent Variables Hizmet tekno iletisim ad imaj mem bag

Relationships
sl = Hizmet
s2 = Hizmet
s3 = Hizmet
s4 = Hizmet
s5 = Hizmet
s6 = tekno

s7 = tekno

s8 = iletisim
s9 = iletisim
s1l0 = iletisim
sll = ad

sl2 = ad

sl3 = ad

sl4 = imaj
sl5 = imaj
sl6 = imaj
sl7 = mem

sl8 = mem

s1l9 = bag

s20 = bag

Set the Variance of Hizmet to 1.00

Set the Variance of tekno to 1.00

Set the Variance of iletisim to 1.00

Set the Variance of ad to 1.00

Set the Variance of imaj to 1.00

Set the Variance of mem to 1.00

Set the Variance of bag to 1.00

Set the Error Covariance of s2 and sl Free
Set the Error Covariance of s10 and s8 Free
Set the Error Covariance of sl4 and sl3 Free
Path Diagram

End of Problem

Sample Size = 100
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EK-2 (devam).Ol¢iim modeli LISREL SIMPLIS kodlar1 ve ¢ikt1 dosyasi

Covariance

s9
s10
0.53
sll
0.47
sl2
0.43
sl3
0.49
sl4
0.71
sl5
0.52
slo6
0.56
sl7
0.49
sl8
0.57
s19
0.55
s20
0.54

Covariance

0
o
CoOOoOoORrR R R R

(@}

Matrix
s2 s3
68
.37 1.38
30 1.23
10 0.96
09 0.97
83 0.77
73 0.70
77 0.67
67 0.67
54 0.52
.46 0.40
.48 0.46
.52 0.48
.67 0.60
.47 0.42
.48 0.43
.63 0.59
.73 0.04
.66 0.59
.69 0.60
Matrix
s8 s9
.20
92 1.15
79 0.96
59 0.65
55 0.67
47 0.55
.50 0.51
.65 0.53
.51 0.50
.49 0.52

.44
.03
.05
T
.71
.64
.56
0.45

OO OO K-

0.42

0.55

0.45

0.44

0.54

0.62

0.58

0.47

71

O O O O o

.08
.94
.69
.61
.57
.54
0.44

0.35

0.49

0.39

0.42

0.47

0.54

(@}

.79

0.50

O O O o+

.20
.76
.69
.61
.54
0.41

0.50
0.62
0.40
0.44
0.43

0.52

0.69

0.53

O O O+

.15
.91
77
.73



EK-2 (devam).Ol¢iim modeli LISREL SIMPLIS kodlar1 ve ¢ikt1 dosyasi

sl7 0.49 0.60 0.
0.45
s18 0.60 0.67 0.
0.53
s19 0.57 0.59 0.
0.49
s20 0.55 0.63 0.
0.49

Covariance Matrix

sl3 sl4 sl5

sl3 1.20

sl4 0.90 1.33

sl5 0.68 0.94 1
sl6 0.56 0.87 0
sl7 0.59 0.66 0
sl8 0.61 0.75 0
1.10

sl9 0.58 0.75 0
1.03

s20 0.60 0.75 0
1.05

s19 s20
sl19 1.17
s20 1.13 1.16
Number of Iterations = 30

57 0.43
6l 0.51
56 0.49
58 0.50
sl6 sl7
.18

.95 1.14
.73 0.74
.74 0.75
.80 0.79
.80 0.81

LISREL Estimates (Maximum Likelihood)

Measurement Equations

sl = 1.16*Hizmet, Errorvar.= 0.32
(0.10) (0.060)
11.43 5.42

s2 = 1.06*Hizmet, Errorvar.= 0.26
(0.092) (0.049)
11.47 5.39

s3 = 1.12*Hizmet, Errorvar.= 0.20
(0.092) (0.042)
12.11 4.80

, R2 = 0.81

, R? = 0.81

, R? = 0.86
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EK-2 (devam).Ol¢iim modeli LISREL SIMPLIS kodlar1 ve ¢ikt1 dosyasi

s4 = 0.94*Hizmet, Errorvar.= 0.20 , R?2 = 0.82
(0.081) (0.0306)
11.55 5.45

s5 = 0.95*Hizmet, Errorvar.= 0.29 , R2 = 0.76
(0.088) (0.049)
10.88 5.92

s6 = 0.93*tekno, Errorvar.= 0.28 , R%2 = 0.76
(0.088) (0.059)
10.57 4.72

s7 = 0.98*tekno, Errorvar.= 0.25 , R2 = 0.79
(0.089) (0.060)
10.98 4.13

s8 = 0.98*iletisim, Errorvar.= 0.19 , R? = 0.84
(0.085) (0.053)
11.48 3.57

s9 = 0.99*iletisim, Errorvar.= 0.32 , R?2 = 0.76
(0.092) (0.056)
10.81 5.70

s10 = 0.88*iletisim, Errorvar.= 0.31 , R2 = 0.72
(0.088) (0.063)
10.07 4.82

sll = 0.91*ad, Errorvar.= 0.22 , R2 = 0.79
(0.083) (0.049)
11.03 4.48

sl2 = 0.87*ad, Errorvar.= 0.16 , R2? = 0.82
(0.070) (0.041)
11.38 3.96

sl3 = 0.74*ad, Errorvar.= 0.53 , R? = 0.51
(0.089) (0.083)
8.40 6.38

sl4 = 0.85*imaj, Errorvar.= 0.45 , R? = 0.61
(0.089) (0.074)
9.54 6.06

sl5 = 0.98*imaj, Errorvar.= 0.23 , R? = 0.81
(0.087) (0.051)
11.27 4.41

sl6 = 0.96*imaj, Errorvar.= 0.23 , R? = 0.80
(0.0806) (0.050)
11.16 4.56
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EK-2 (devam).Ol¢iim modeli LISREL SIMPLIS kodlar1 ve ¢ikt1 dosyasi

sl7 = 0.92*mem, Errorvar.= 0.25 , R? =
(0.083) (0.040)

11.10 6.28

s1l8 = 1.03*mem, Errorvar.= 0.035 , R? =
(0.076) (0.023)

13.49 1.52

sl9 = 1.05*bag, Errorvar.= 0.073 , R? =
(0.080) (0.015)

13.20 4.82

s20 = 1.07*bag, Errorvar.= 0.0061, R? =
(0.077) (0.012)

13.96 0.53

Error Covariance for s2 and sl = 0.14
(0.045)

3.14

Error Covariance for s10 and s8 =

(0.044)
-4.95

Error Covariance for sl4 and sl3 =

(0.061)
4.30

-0.22

0.26

Correlation Matrix of Independent Variables

Hizmet tekno
Hizmet 1.00
tekno 0.72
(0.00)

12.21

iletisim

(0.07) (0.05)
8.12 17.83
ad 0.41
(0.09) (0.08)
4.53 6.87
imaj 0.46
(0.09) (0.08)
5.30 8.00
mem 0.56
1.00

(0.07) (0.07)
7.56 7.90
bag 0.52
0.95

(0.08) (0.08)
6.79 6.70

0.58

iletisim

0.

0.56

(0.05)
16.70
0.61
(0.07)
7.85
0.59

(0.06)
9.53
0.53

(0.07)
8.17

0.58

(0.07)

8.21
0.62

(0.08)
7.48
0.57

(0.08)
6.70

74

.00

(0.05)
14.83
0.52
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EK-2 (devam).Ol¢iim modeli LISREL SIMPLIS kodlar1 ve ¢ikt1 dosyasi

Correlation Matrix of Independent Variables

Goodness of Fit Statistics

Degrees of Freedom = 146
Minimum Fit Function Chi-Square = 253.71 (P = 0.00)
Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 225.05 (P = 0.00)

Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 79.05

90 Percent Confidence Interval for NCP = (42.41 ; 123.64)
Minimum Fit Function Value = 2.56

Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.80

90 Percent Confidence Interval for FO = (0.43 ; 1.25)

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.074

90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.054 ; 0.092)
P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.025
Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 3.57

90 Percent Confidence Interval for ECVI = (3.20 ; 4.02)

ECVI for Saturated Model = 4.24
ECVI for Independence Model = 56.28

Chi-Square for Independence Model with 190 Degrees of Freedom =
5531.92

Independence AIC = 5571.92

Model AIC = 353.05

Saturated AIC = 420.00

Independence CAIC = 5644.02

Model CAIC = 583.78

Saturated CAIC = 1177.09

Normed Fit Index (NFI) = 0.95

Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.97

Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.73
Comparative Fit Index (CFI) = 0.98
Incremental Fit Index (IFI) = 0.98

Relative Fit Index (RFI) = 0.94

Critical N (CN) = 74.62

Root Mean Square Residual (RMR) = 0.075
Standardized RMR = 0.065

Goodness of Fit Index (GFI) = 0.81

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.73
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.57
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EK-2 (devam).Ol¢iim modeli LISREL SIMPLIS kodlar1 ve ¢ikt1 dosyasi

The Modification Indices Suggest to Add the

Path to from Decrease in Chi-Square New Estimate
s8 tekno 8.3 0.47
s10 tekno 8.3 -0.48
s10 ad 8.4 0.44
sll iletisim 10.3 0.41
sll mem 8.3 -0.23
sl3 imaj 13.7 0.38
sl3 mem 7.9 0.25
sl13 bag 9.0 0.26
sl4 tekno 9.5 0.28

The Modification Indices Suggest to Add an Error Covariance

Between and Decrease in Chi-Square New Estimate
s3 s2 11.5 0.10

s8 s7 11.6 0.14
s13 sll 8.0 =0 o 146}
s20 s5 9.7 -0.04
Time used: 0.078 Seconds
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Ek-3.Yapisal Esitlik Modeli Sonuglari

LISRETL 8.80
BY

Karl G. Joreskog & Dag Sorbom

This program is published exclusively by

Scientific Software International, Inc.

7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100

Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.

Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140
Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006
Use of this program is subject to the terms specified in the
Universal Copyright Convention.

Website: www.ssicentral.com

The following lines were read from file
C:\Users\zzz\Desktop\tezson\tezson.SPJ:

Raw Data from file 'C:\Users\zzz\Desktop\tezson\tezson.psf'
Sample Size = 100

Latent Variables hizmet mem bag imaj ad tekno iletisim

Relationships
sl = hizmet

s2 = hizmet

s3 = hizmet

s4 = hizmet
sll = ad

sl2 = ad

sl3 = ad

sl4 = imaj

sl5 = imaj

sl6 = imaj

sl7 = mem

sl8 = mem

s1l9 = bag

s20 = bag

s6 = tekno

s7 = tekno

s8 = iletisim
s9 = iletisim
s1l0 = iletisim
mem = hizmet imaj
bag = mem
hizmet = tekno
imaj = iletisim
ad = tekno

Set the Variance of tekno to 1.00

Set the Variance of iletisim to 1.00

Set the Error Variance of hizmet to 1.00
Set the Error Variance of mem to 1.00

Set the Error Variance of bag to 1.00

Set the Error Variance of imaj to 1.00

Set the Error Variance of ad to 1.00

Set the Error Covariance of s2 and sl Free
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Ek-3(Devam).Yapisal Esitlik Modeli Sonuglari

Set the Error Covariance of sl4 and sl3 Free
Set the Error Covariance of s8 and s7 Free
Set the Error Covariance of sl10 and s8 Free
Path Diagram

End of Problem

Sample Size = 100

Covariance Matrix

sl s2 s3 s4 s
sl 1.68

s2 1.37 1.38

s3 1.30 1.23 1.44

s4 1.10 0.96 1.03 1

sll 0.46 0.40 0.34 0
sl2 0.48 0.46 0.38 0
0.91

sl3 0.52 0.48 0.42 0
0.77

sl4 0.67 0.60 0.55 0
0.01

sl5 0.47 0.42 0.45 0
0.47

sl6 0.48 0.43 0.44 0
0.45

sl7 0.63 0.59 0.54 0
0.45

sl8 0.73 0.64 0.62 0
0.53

s19 0.66 0.59 0.04 0
0.49

s20 0.69 0.60 0.63 0
0.49

s6 0.83 0.77 0.77 0

s7 0.73 0.70 0.71 0

s8 0.77 0.67 0.04 0

s9 0.67 0.67 0.56 0

s10 0.54 0.52 0.45 0
0.67

Covariance Matrix

sl3 sl4 sl5 sl6

sl3 1.20

sl4 0.90 1.33

sl5 0.68 0.94 1.18

sl6 0.56 0.87 0.95 1
sl7 0.59 0.66 0.73 0
sl8 0.601 0.75 0.74 0
1.10
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.69
.61
.57
.54

.44
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Ek-3(Devam).Yapisal Esitlik Modeli Sonuglari

s19 0.58
1.03

s20 0.60
1.05

s6 0.49
s’ 0.50
s8 0.51
s9 0.58
s10 0.62
0.51

Covariance Matrix

sl9 s20
s19 1.17
s20 1.13
s6 0.55

s7 0.57

s8 0.59

s9 0.56

s10 0.49
0.90

Covariance Matrix

Number of Iterations =

LISREL Estimates

0.75 0.

.71
.65
.53 0.
.47 0.
0.50 0

0.
0.

O O O o

1.16
0.54
0.55
0.63
0.58

0.50 0

O O O

32

Measurement Equations

sl = 0.83*hizmet,
(0.082)
10.17

s2 = 0.77*hizmet,
(0.074)
10.35

s3 = 0.79*hizmet,
(0.075)
10.55

s4 = 0.65*hizmet,
(0.066)
9.80

Errorvar.= 0.29
(0.062)
4.67

Errorvar.= 0.21
(0.047)
4.39

Errorvar.= 0.19
(0.045)
4.17

Errorvar.= 0.24
(0.043)
5.66

.80

80

52
51
50
51
.49

.15
.91
T
.73

Fo 3

(Maximum Likelihood)
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RZ

RZ

R2

RZ

0.81

.56
.49
.52
.53
0.51

O O O o

1.20

0.92

0.79
0.59

0.94

.49
.49
.60
.57
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sll = 0.67*ad, Errorvar.= 0.27 , R? =
(0.070) (0.057)

9.60 4.71

sl2 = 0.68*ad, Errorvar.= 0.11 , R2? =
(0.066) (0.045)

10.36 2.37

sl3 = 0.56*ad, Errorvar.= 0.52 , R?% =
(0.069) (0.081)

8.09 6.36

sl4 = 0.65*imaj, Errorvar.= 0.50 , R?
(0.073) (0.080)

8.88 6.24

sl5 = 0.78*imaj, Errorvar.= 0.23 , R?
(0.074) (0.052)

10.59 4.41

slé = 0.78*imaj, Errorvar.= 0.20 , R?
(0.072) (0.049)

10.76 4.10

sl7 = 0.54*mem, Errorvar.= 0.24 , R?
(0.054) (0.039)

9.86 6.22

s1l8 = 0.59*mem, Errorvar.= 0.056 , R?
(0.053) (0.021)

11.15 2.67

sl9 = 0.31*bag, Errorvar.= 0.073 , R?
(0.041) (0.015)

7.54 4.74

s20 = 0.32*bag, Errorvar.= 0.0061, R?
(0.042) (0.012)

7.48 0.51

s6 = 0.91*tekno, Errorvar.= 0.31 , R?
(0.090) (0.066)

10.17 4.71

s7 = 0.93*tekno, Errorvar.= 0.32 , R?
(0.091) (0.068)

10.25 4.70

s8 = 0.97*iletisim, Errorvar.= 0.21 ,
(0.086) (0.059)
11.18 3.55

80

RZ

.75

.88

.51

by 7/

.9

.9

.9

.57

.80

.82

8

5

4

9

.73

.73
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s9 = 1.01*iletisim, Errorvar.= 0.28 , R?2 = 0.78
(0.092) (0.060)
10.96 4.76

sl0 = 0.86*iletisim, Errorvar.= 0.35 , R2 = 0.67
(0.090) (0.071)
9.50 5.01

Error Covariance for s2 and sl = 0.094
(0.045)
2.08

Il
(@)

Error Covariance for sl4 and sl13 .26
(0.062)

4.15

Error Covariance for s8 and s7 = 0.13
(0.046)

2.76

Error Covariance for s10 and s8 = -0.16
(0.043)

-3.61

Structural Equations

hizmet = 1.00*tekno, Errorvar.= 1.00, R? = 0.50

(0.17)

5.89

mem = 0.34*hizmet + 0.91*imaj, Errorvar.= 1.00, R? = 0.66
(0.090) (0.15)

3.56 6.08

bag = 1.87*mem, Errorvar.= 1.00, R? = 0.91
(0.31)
6.00

imaj = 0.75*iletisim, Errorvar.= 1.00, R? = 0.36
(0.14)
5.36

ad = 0.86*tekno, Errorvar.= 1.00, R?2 = 0.42
(0.16)
5.42
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Reduced Form Equations

hizmet = 1.00*tekno + 0.0*iletisim, Errorvar.= 1.00, R?2 = 0.50
(0.17)
5.89

mem = 0.34*tekno + 0.68*iletisim, Errorvar.= 1.94, R2 = 0.34
(0.10) (0.15)
3.35 4.58

bag = 0.64*tekno + 1.27*iletisim, Errorvar.= 7.78, R? = 0.31
(0.21) (0.31)
3.12 4.14

imaj = 0.0*tekno + 0.75*iletisim, Errorvar.= 1.00, R? = 0.36
(0.14)
5.36

ad = 0.86*tekno + 0.0*iletisim, Errorvar.= 1.00, R2 = 0.42
(0.16)
5.42

Correlation Matrix of Independent Variables

tekno iletisim

tekno 1.00

iletisim 0.85 1.00
(0.04)

22.58

Covariance Matrix of Latent Variables

mem 1.27 2.92

bag 2.37 5.46 11.20

imaj 0.04 1.064 3.06 1.56

ad 0.86 0.79 1.48 0.55 1.74

tekno 1.00 0.92 1.73 0.64 0.86
1.00

iletisim 0.85 0.97 1.82 0.75 0.73
0.85

Covariance Matrix of Latent Variables
iletisim

iletisim 1.00

Goodness of Fit Statistics

Degrees of Freedom = 141
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Minimum Fit Function Chi-Square = 254.50 (P = 0.00)
Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 226.09 (P = 0.00)

Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 85.09

90 Percent Confidence Interval for NCP = (47.97 ; 130.13)
Minimum Fit Function Value = 2.57

Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.86

90 Percent Confidence Interval for FO = (0.48 ; 1.31)

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.078

90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.059 ; 0.097)
P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.011
Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 3.27

90 Percent Confidence Interval for ECVI = (2.90 ; 3.73)

ECVI for Saturated Model = 3.84
ECVI for Independence Model = 50.84

Chi-Square for Independence Model with 171 Degrees of Freedom =
4995.39

Independence AIC = 5033.39

Model AIC = 324.09

Saturated AIC = 380.00

Independence CAIC = 5101.89

Model CAIC = 500.74

Saturated CAIC = 1064.98

Normed Fit Index (NFI) = 0.95

Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.97

Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.78
Comparative Fit Index (CFI) = 0.98
Incremental Fit Index (IFI) = 0.98

Relative Fit Index (RFI) = 0.94

Critical N (CN) = 72.18

Root Mean Square Residual (RMR) = 0.12
Standardized RMR = 0.11

Goodness of Fit Index (GFI) = 0.81

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.74
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.60

The Modification Indices Suggest to Add the

Path to from Decrease in Chi-Square New Estimate
sl3 mem 8.4 0.13
sl3 bag 8.2 0.07
sl3 imaj 12.0 0.23
sl4 ad 10.3 0.20
s6 iletisim 10.1 -0.64
ad imaj 9.8 0.35
ad iletisim 32.7 1.48
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The Modification Indices Suggest to Add an Error Covariance

Between and Decrease in Chi-Square New Estimate
s4 s2 7.9 -0.08

s7 s6 13.0 0.22
s10 s6 8.3 -0.14
Time used: 0.047 Seconds
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