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OZET

MUSTERI MEMNUNIYET ENDEKSININ YAPISAL ESITLIK MODELLEMESI
ILE TAHMINI VE BANYO MOBILYASI SEKTORUNDE BiR UYGULAMA
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Fen Bilimleri Enstitiisii
Endiistri Miihendisligi Anabilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi
Danigman: Dr. Ogretim Uyesi Adnan AKTEPE
Haziran 2018, 86 Sayfa

Globallesen diinyada iiretim ve hizmet isletmeleri i¢in rekabet kosullart her gecen
giin zorlasmaktadir. Isletmeler rakipleriyle rekabet edebilmek ve bulunduklari
pazarlarda yerlerini korumak amaciyla rakiplerinden farkli sekilde diisiinmek
zorundadir. Ciinkii artan rekabet kosullart {irtinle ilgili gelistirmelerin isletmeler icin
miisteri kazanmada, misteri bagliligint olusturmada yeterli olmadigini ortaya
koymaktadir. Bu sebeple isletmeler miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla
kendilerine 0zgili stratejiler gelistirmek zorundadir. Her sektdrde oldugu gibi
calismanin yer aldig1 banyo mobilyas1 ve dusakabin tiretimi sektdriinde de bu durum
gecerlidir. Miisteriler artik evlerinde ya da isyerlerindeki banyo diizenine, banyo
iriinlerine 6nem vermekte ve memnuniyet hissettikleri isletmeler ile ¢calismayi tercih

etmektedir.

Bu calismada, Ankara ilinde Akyurt ilgesine bagli bir fabrikanin perakende
miisterilerine ydnelik bir memnuniyet endeksi modeli gelistirilmistir. Ilk olarak
miisterilere yonelik bir anket olusturulmustur. Bunun i¢in oncelikle sektorle ilgili
kullanilacak konular belirlenmistir. Hazirlanan anket telefon yoluyla son bir yilda
banyo mobilyasi ve dusakabin tireten bir isletmeden alisveris yapmis 105 perakende
miisteriye uygulanmistir. Daha sonra ikinci asama olarak anket sonucunda ortaya

c¢ikan sonucglar dogrultusunda miisteri memnuniyetine etki eden faktorlerin



birbirlerine olan etkilerini, miisteri memnuniyetine etkilerini ve miisteri
memnuniyetinin migteri bagimliligina etkilerini arastiran bir model tasarlanmistir.
Elde edilen anket verileri SPSS 15. 0 programinda analiz edilerek daha sonra
LISREL yazilimi ile kullanilarak Yapisal Esitlik Modeliyle ilgili sonuglarin analizi
gerceklestirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Memnuniyeti Endeksi, Banyo Mobilyasi

Sektori



ABSTRACT

AN APPLICATION FOR THE PREDICTION AND BATHROOM FURNITURE
SECTOR WITH STRUCTURAL EQUATION MODELING OF THE CUSTOMER
SATISFACTION INDEX

CELIKEL, Betiil
Kirikkale University
Graduate School of Natural and Applied Sciences Department of Industrial
Engineering, Master Science Thesis
Supervisor: Asst. Prof. Dr. Adnan AKTEPE
June 2018, 86 Pages

Competition conditions for manufacturing and service enterprises in the globalizing
world are getting harder every day. Businesses have to think differently from their
competitors in order to compete with competitors and protect their place in the
markets they are in. This is because increasing competition conditions indicate that
product improvements are not enough to generate customer loyalty and customer
loyalty for businesses. For this reason, enterprises have to develop their own
strategies in order to increase customer satisfaction. This is also the case in the
bathroom furniture and shower cabin manufacturing sector where working in every
sector is like taking place. Customers now prefer bathroom arrangements in their
home or workplace, bath products and prefer to work with businesses they are

pleased with.

In this study, a satisfaction index model for a retail customer of a factory affiliated to
the Akyurt district in Ankara was developed. Firstly, a questionnaire was prepared
for the customers. First of all, the subjects to be used in relation to the sector have
been determined. The questionnaire prepared by telephone was applied to 105 retail
customers who have made purchases over the last year in an operation that produces

bathroom furniture and shower cabinets. Then, as a second step, a model was



designed to investigate the effects of factors affecting customer satisfaction on each
other, the effects on customer satisfaction and the effects of customer satisfaction on
customer dependence in the direction of the results of the survey results. The
obtained questionnaires were analyzed in the SPSS 15. 0 program and then analyzed

with the results of the Structural Equation Model using LISREL software.

Keywords: Customer, Customer Satisfaction Index, Bathroom Furniture Sector
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1. GIRIS

Globallesen diinyada iiretim ve hizmet isletmeleri i¢in rekabet kosullar1 her gecen
giin zorlasmaktadir. Isletmeler rakipleriyle rekabet edebilmek ve bulunduklari
pazarlarda yerlerini korumak amaciyla rakiplerinden farkli sekilde diisiinmek
zorundadir. Ciinkii artan rekabet kosullar tirtinle ilgili gelistirmelerin isletmeler i¢in
miisteri kazanmada, miisteri bagliligin1 olusturmada yeterli olmadigini ortaya
koymaktadir. Bu sebeple isletmeler miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla

kendilerine 6zgii stratejiler gelistirmek zorundadir.

Miisteri memnuniyetinin Onemi arttikca isletmelerce insana verilen degerin
artirllmasi gerektigi goriilmektedir. Bu baglamda isletmeler iirlin fiziki kalitesini
artiracak calismalar ile insan degerini ortaya koyacak ¢alismalar yapmak zorundadir.
Miisteri memnuniyetini etki eden faktorlere deginecek olursak siire¢ yonetimi,
iletisim ve hizmet kalitesinin insan degerleri ortaya ¢ikaracak faktdrler oldugunu
gozlemlemekteyiz. Bu nedenlerden dolay: isletmeler insani degerlere, Uriin kalitesi

ve performansi ekleyerek etkinliklerini ve miisteri bagliligini artirabileceklerdir.

Biitiin bunlarla birlikte miisteri memnuniyetini artirici ¢alismalarda bulunabilmek
icin Oncelikle miisteri memnuniyetini 6lgmek ve mevcut durumlarn analiz ederek
eksiklikleri tespit etmek gerekmektedir. Literatiirde miisteri memnuniyetini 6lgmek
icin kullanilan bir¢ok farkli arastirma yer almaktadir. Caligmanin ikinci boliimiinde

bu arastirmalardan bahsedilmektedir.

Miisteri memnuniyetini 6lgmek ve analiz edebilmek i¢in kullanilan yontemlerden biri
de Yapisal Esitlik Modellemesi’ dir. Yapisal Esitlik Modellemesi, ger¢ekte var olan
belli bir teori ¢ergevesinde, Olglim hatalarinin dikkate alinarak, gozlenen ve gizli
degiskenlerin aralarindaki baglantilar1 model olusturacak sekilde ortaya koyan ve
analiz yapan cok degiskenli istatistiksel bir yontemdir (Byrne, 2010), (Taskin ve
Akat, 2010).



Tip, egitim bilimleri, pazarlama, iktisat ve ekonomi gibi cok cesitli alanda
kullanilabilen (Raykov ve Marcoulides, 2000) yapisal esitlik modellemesinin, diger
yontemlere nazaran daha sik kullanilmasimin baslica nedenlerini, gozlenen
degiskenlere ait Ol¢iim hatalarinin modele dahil edilebilmesine ve gozlenen
degiskenlerin gizli degiskenlerle iliskilerinin tek bir model {izerinden test
edilebilmesine olanak saglamasi olarak sayabiliriz (Bayram, 2010), (Meydan ve
Sesen, 2011).

Miisteri memnuniyetine etki eden faktorlerin basinda bireysel performans, siireg
yonetimi, fiziksel kalite, iletisim, hizmet kalitesi bulunmaktadir. Bu baglamda
tasarlanan model ile bu faktorlerin birbirlerine etki etme durumlar1 ile miisteri
memnuniyetine etkileri arastirilmaktadir. Bununla birlikte miisteri memnuniyetinin

misteri bagliligina etkisi de gozlenmek istemistir.

Bu caligmada, Ankara ilinde Akyurt ilgesine bagli bir banyo dolabi ve dusakabin
iireten bir fabrikanin perakende miisterilerine yonelik bir anket olusturulmustur.
Anket olusturmasi sirasinda banyo dolab1 ve dusakabin sektoriiyle ilgili kullanilacak
konular belirlenmistir. Hazirlanan anket telefon yoluyla son bir yilda aligveris yapmis
105 perakende miisteriye uygulanarak anket sonucunda ortaya g¢ikan sonuglar
dogrultusunda miisteri memnuniyetine etki eden faktorlerin birbirlerine olan
etkilerini, miisteri memnuniyetine etkilerini ve miisteri memnuniyetinin misteri
bagimliligina etkilerini arastiran bir model tasarlanmistir. Elde edilen anket verileri
SPSS 15.0 programinda analiz edilerek daha sonra LISREL yaziliminda Yapisal

Esitlik Analizi kullanilarak modelle ilgili sonuglarin analizi yapilmustir.

Elde edilen bulgulara gore miisteri memnuniyetine etki eden faktorlerden bireysel
performans ve siire¢ yOnetiminin hizmet kalitesini, iletisim, hizmet kalitesi ve
fiziksel kalitenin miigteri memnuniyetini son olarak da miisteri memnuniyetinin
misteri baghiligini etkiledigi goriilmektedir. Hizmet kalitesi, fiziksel kalite ve iletisim
ne kadar yiiksek olursa miisteri memnuniyeti de o oranda artacaktir. Buna baglh
olarak da memnun miisterilerin isletmeye bagliliklar1 yiiksek olacaktir. Baglilig:
yiikksek miisteriler sadik miisteri olacak ve isletmeye yeni miisteri kazandirmasi

noktasinda biiyiik fayda saglayacaktir. Ancak bu dongiiniin kaliteli ve verimli sekilde



ilerlemesi i¢in biitlin faktorlerin birbirlerine bagli oldugu unutulmamali ve
faktorlerden birinin yaratacagi olumsuz durumdan zincirin biitiin pargalarinin

etkilenecegi diisiiniilerek hareket edilmelidir.



2. LITERATUR ARASTIRMASI

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin misteri bagliligina etkisinin Yapisal
Esitlik Modellemesi ile incelenmesi hakkinda literatiirde ¢ok sayida calisma
bulunmaktadir. Bu boélimde Yapisal Esitlik Modellemesi literatiiri, miisteri
memnuniyeti ile miisteri memnuniyetine etki eden faktorlerle ilgili ¢alismalar ile
misteri bagliligin1 konu olan c¢alismalar yil siralamasina gore incelenerek

anlatilmaktadir.

Ozer ve Aydin (2004), calismalarinda GSM sektériinde degistirme maliyetinin farkl:
alt boyutlarint igeren bir model gelistirmislerdir. Bu model ile giivenilirligi ortaya
koymak ve miisteri sadakati, memnuniyeti, degistirme maliyeti ve alt boyutlan ile
giiven arasindaki iliskileri tespit etmeyi amaglamiglardir. Bunun i¢in 1662
kullaniciya anket uygulayarak kesifsel ve dogrulayici faktor analizi uygulamasi
yapmuglardir.

Eroglu (2005), Miisteri Memnuniyeti Olciim Modeli isimli ¢alismasinda bir
isletmenin miisteri 6ncelikli yonetim anlayisina ge¢is siirecinde miisteri memnuniyeti
ile ilgili ¢alismalarin degeri, 6nemi ve miisteri memnuniyetinin altinda yatan
boyutlar1 incelemistir. Calismasinda ilk olarak genel bilgiler vermis, literatiir
taramasi yapmis ve bir model kurmustur. Daha sonra ¢alisma sonucunda elde ettigi

verileri bir araya getirerek degerlendirmistir.

Aslantag (2006), calismasinda c¢agri merkezlerinin verdigi hizmet kalitesi ile
merkezlerin kendi performansini degerlendiren bir yontem gelistirmistir. Bu sebeple,
tez i¢inde ¢agri merkezlerinden alinan hizmet i¢in miisteri memnuniyeti Ol¢limii
yapilmigtir. Bu Ol¢iimler SERVQUAL yontemi kullanilarak analiz edilmistir.
Sonraki asamada bir benzetim modeli kurularak c¢agri merkezinin is siiregleri
incelenmistir. Benzetim modeli sonucunda elde edilen bulgularla ¢agri merkezi

yonetimi i¢in Oneriler belirtilmistir.



Ozkul ve Bozkurt (2006), hazirladiklar1 ¢alismada oncelikle genel olarak hizmet
isletmelerini anlatmiglardir. Daha sonra miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayetleri

terimlerini agiklamis ve bu kavramlarin isletmeler agisindan 6nemine deginmislerdir.
Calismadan ¢ikan sonuca gore miisteri memnuniyetini saglayarak bagliligi artirmak
icin miisteri sikayet ve isteklerine gore hareket etmenin gerekliligi iizerinde

durmuslardir.

Cengiz ve Kirkbir (2007), bu ¢alismalarinda anket yolu ile uygulama yaparak anket
sonuclarmi SPSS 13.0 ve AMOS 4.0 paket programlari ile degerlendirmislerdir.
Cikan sonuglar dogrultusunda kar amaci glitmeyen kurumlarin kalite boyutlarinin
onemlilik derecesini ve hissedilen hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini

gosteren bir model tasarlamislardir.

Coskun (2007), hazirladig1 yiiksek lisans tezinde miisteri degeri, miisteri tatmini ve
miisteri sadakatini kapsayan bir model tasarlamistir. Tasarladigi modelde miisteri
tatmini ve misteri degerinin, miisteri sadakati ile iligkilerini ve miisteri degeri ile

miisteri sadakati arasindaki iligkiyi arastirmistir.

Gocek (2007), hazirladigt ¢alismada ilk 7 bdoliimiinde calismanin altyapisim
olusturan detayli bilgileri anlatmistir. Calismanin yiiriitilmesi i¢in, 80 sorudan
meydana gelen bir anket olusturup 142 kisiye uygulamistir. Daha sonra anket
bilgilerini SPSS programi ile analiz etmistir. Bunun sonucunda ise miisteri tatmin

modeli tasarlamis ve sonuglar1 degerlendirmistir.

Mahmadaliev  (2007), yiiksek lisans tezinde hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetinin birbirlerine olan etkisini arastirmistir. Bunun i¢in Trabzon’da 474

miisteriye anket uygulayarak elde edilen sonuglar1 degerlendirmistir.

Ulusoy (2008), hazirladigi tez g¢alismasinda Ziraat Bankasi’ nin bir subesi igin
miisteri memnuniyetini belirlemek i¢in ugrasmistir. Uyguladigi miisteri memnuniyeti
anketi ile elde edilen bulgular sonucunda memnuniyetin gelistirilmesi igin onerilerde

bulunmustur.



Okumus ve Duygun (2008), ¢alismalarinda egitim hizmetlerinde miisteri durumunda
olan oOgrencilerin egitim hizmetlerinden beklentilerini arastirmiglardir. Bunun
sonucunda ise hissedilen hizmet kalitesinin misterilerin memnuniyetleri ile olan

etkilesimini tespit etmeyi amaglamiglardir.

Celik ve Basaran (2008), bir dergide yayimlanan c¢alismalarinda e-hizmetle ilgili bir
model tasarlamiglardir. Belli bir 6rnekleme anket uygulamis ve anket sonuglarini En
Kiicilik Kareler Teknigi ile analiz etmislerdir. Bunlarin sonucunda ise kalitenin basari,

sistem, tasarim ve iligki kalitesinden etkilendigi sonucu ortaya ¢ikmuistir.

Ozdagoglu vd. (2008), hazirladiklari makalede miisterilerin bagliliklari, buna etki
eden gostergeler ile miisteri iliski yonetimi degiskenlerinin bu faktorlere olan fayda
ve zararini belirlemeye c¢aligmiglardir. Bu dogrultuda anket uygulamis ve anket

sonugclarini bir paket programda analiz etmislerdir.

Usta ve Memis (2009), hazirladiklar1 bu ¢alismada hissedilen hizmetin kalitesi ve
markalara duyulan bagimlilik arasindaki iligski arasinda mdsteri tatmininin etkisini
aragtirmiglardir. Bu arastirma igin 380 miisteriye anket uygulamis ve ¢ikan sonuglar

dogrultusunda degerlendirmeler yapmuglardir.

Giiler (2010), bu g¢alismasinda Edirne ilinde faaliyet gosteren bir siipermarkette
miisteri bagliligimi analiz etmistir. Calismasinda Oliver® in (1999), Dort Asamal
Baglilik Modeli’ ni kullanmistir. Edirne ilinde yasayan market miisterilerinden bir
orneklem secilmistir. Calisma sonuclarina gore miisterilerin belirlenen siipermarkete

bagliliklarinin biligsel baglilik evresinde oldugu tespit edilmistir.

Ustiindag (2011), bu tez calismasinda miisteri iliskileri yonetimi stratejilerinin
miisteri memnuniyetine olan etkisini arastirmistir. Bu arastirma igin belli bir
orneklem i¢in anket uygulamasi yapmistir. Anket sonucunda yapilan model ve
analizler dogrultusunda ii¢ stratejinin anlamli bir etki yaratmadigi, iki stratejinin ise

miisteri memnuniyetine anlamli bir etkisinin oldugu sonucuna ulasmistir.



Degirmenci (2011), hazirladig1 yiiksek lisans tezinde Tiirk Hava Yollari” nda miisteri
memnuniyetini  6lgmek amaciyla agirliklandirilmis SERVQUAL  metodunu
kullanmis ve miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin analizi yapmustir. Bu
calisma bir¢ok yonden diger ¢alismalardan ayrilmaktadir. Bu farkliliklardan biri E-
Ticaret boyutunun c¢alismada incelenmesi ve Orneklem biyiikligiinin diger
caligmalara gore fazla olmasidir. Ayrica drneklemin yerli-yabanci dagilimi birbirine

yakin oldugundan bu anlamda c¢aligsma kiiresel olarak gegerlilik saglamistir.

Aktepe (2011), yiiksek lisans tezinde bulanik ¢ok &lgiitlii karar verme yontemlerini
kullanarak ¢ok boyutlu bir toplam performans 6l¢iim modeli tasarlamigtir. Modeldeki
performans gostergelerinin yiizde onem dereceleri bulanikk ANP ve DEMATEL
yontemlerinin birlikte kullanilmasi ile gelistirilen bir algoritma ile belirlemistir. Son
olarak modeli bir isletmede uygulanarak uygulama sonuglarini ve literatiire katkisini

bu ¢alismada anlatmustir.

Selim vd. (2011), calismalarinda bir gida firmasinda perakende magazalarin ve
distribiitorlerin memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorleri analiz etmislerdir. Bu
dogrultuda galismanin yiiriitiilmesi i¢in sirali probit modeli ile faktor analizi yontemi
kullanmiglardir. Calismada miisteri memnuniyetine etki eden boyutlar ve bu
boyutlarin 6nem derecelerini belirlemisler ve tretici firmanin miisteriler ile ilgili

stirdlirecegi stratejilerle ilgili analizler yapmislardir.

Grissemann ve Stokburger-Sauer (2012), hazirladig1 ¢alismada miisteri giiglendirme

faaliyetlerinin, performans gostergeleri ile iliskisini arastirmaktadir.

Celik (2012), bu ¢alismasinda Adiyaman Universitesi' ne yemek hizmeti veren
firmanin yemeklerinin kalitesini ile hizmet kalitesini arastirmistir. Calisma, yemek
hizmeti sunan bu tarz firmalarin sirketlerinde yemek ve hizmet kalitesine 6zen

gosterme bilincine katki saglamay1 hedeflemistir.

Eker (2012), bu ¢alismada bir gida isletmesine ait verileri anket yolu ile uygulayarak
miisteri memnuniyetini arastirmistir. Bunun i¢in miisteri siiflar1 olusturmus miisteri

isteklerine ve ihtiyaglarina gére uygulama yapmistir. Cikan sonuglar dogrultusunda



gida isletmesine Onerilerde bulunmustur. Yazar firmanin iiriin ve hizmetlerle ilgili
miisteri memnuniyetini O0lgmesi ile bir miisteri geribildirim kanali olusturmaya
calismistir. Ayrica bu tezde yer alan isletme miisteri iliskileri yonetimine iliskin

diizenleyici faaliyetlerde bulunmayi planlamaktadir.

Altaban (2013), calismasinda klimalar i¢in miisteri algilarini modellemistir. Ancak
bu kapsamda yapilan arastirmalardan farkli olarak fazla sayida gizli degisken
kullanmuistir. Ayrica modelde bes es degisken kullanarak modelin zenginlesmesini
saglamistir. Daha sonra algi degiskenleri ile es degiskenlerin etkilesimlerini de
modelleyerek incelemistir. Etkilesim modellenmesinde moderasyon, regresyon, ve

gizli etkilesim tekniklerini kullanmustir.

Ceylan (2013), yiiksek lisans tezinde oncelikle devre tatil sistemini kullanmakta olan
miisterilerin memnuniyetlerine etki eden faktorleri arastirmistir. Bunun i¢in Kiitahya
ve Afyon illerinde devre tatil sistemini uygulayan isletmelerde bu sistemi kullanan
miisteriler lizerinde bir uygulama yapmustir. Arastirma sonucunda, miisteri
memnuniyetinin arttirtlmas: ve miisteri baglilig1 icin isletmelere yon verecek bir

model gelistirmistir.

Cengiz (2013), hazirladigi bu tezde miisteri memnuniyete etki eden unsurlarin
miisteri sadakatine etkisinin incelemistir. Bu dogrultuda belirlenen iki ilde bes
yildizli termal otel isletmelerinde yapilan arastirmada elde edilen verileri
degerlendirilerek sonuglarla ilgili yorumlar yapmistir. Ayrica miisteri memnuniyeti
ile miisteri sadakati arasindaki iliskinin kuvvetli ve art1 yonlii yonlii oldugunu tespit

etmistir.

Albayrak (2013), yiiksek lisans tezinde haber sitelerinin miisteri sadakatini dlgerek,
haber sitelerinin miisteri sadakati kazanmalar1 i¢in Onerilerde bulunmustur. Bu
dogrultuda 537 kullaniciya anket uygulamis ve elde edilen sonuglar dogrultusunda

kullanic1 sadakati i¢cin model tasarlamistir.

Yildiz (2013), hazirladig1 yiiksek lisans tezinde miisteri memnuniyetinin misteri

bagliligina olan etkisini arastirmistir. Elde ettigi verilerin arastirilmasi igin varyans,



kiimele, ki-kare analizleri ile tanimlayici istatistikleri kullanmigtir. Tezin sonucunda
miisteri memnuniyeti saglamanin miisteri baglhiligi yaratmada etkisi oldugu sonucuna
ulagsmistir. Ayrica ¢alismanin bu konuda calisan akademisyenler ile Sivas ilindeki

hizmet isletmelerine yardimci olmasini beklemektedir.

Talu (2014), yiiksek lisans tezinde Sivas ilindeki mevcut teknomarketlerden aligveris
yapan 400 miisteriye anket uygulamistir. Elde edilen veriler i¢in madde analizi,
faktor analizi, giivenilirlik analizi uygulamis ve Yapisal Esitlik Modellemesi ile
miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi tespit etmistir. Caligmanin
sonucunda teknomarket sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini %69
oraninda art1 yonde etkiledigini ve teknomarketlerdeki miisteri portfoyiinii ortaya

cikarmustir.

Geyik (2014), doktora tezinde Yapisal Esitlik Modellemesi’ nin teorik detaylarini
incelemistir. Ayrica yaptigi uygulamada Tiirkiye’ de Internet Servis Saglayicilari
sektoriinde miisteri sadakati ve miisteri sadakatini olusturan faktorler arasindaki
iliskilerin modellenmesini amaglamistir. Calismada 14 hipotez olusturmus ve bu
hipotezlerin gegerliligini Yapisal Esitlik Modellemesi kullanilarak incelemistir.
Inceleme sonucunda &nerilen teorik modelin istatistiksel olarak kabul edildigini
tespit etmis ve ileri siiriilen on dort hipotezden sadece bir tanesinin kabul

edilmedigini kanitlamistir.

Aktepe vd. (2014), hazirladiklar1 bu makalede siniflandirma algoritmalari ve Yapisal
Esitlik Modellemesi ile miisteri memnuniyeti ve sadakati analizini arastirmislardir.
Bu dogrultuda 200 miisteriye anket uygulamig ve anket sonuglarint LISREL yazilimi

ile analiz etmislerdir.

Aktepe (2015), doktora tezinde memnuniyet endeksi hesaplamasi i¢in yeni bir model
geligtirmistir. Kamu sektoérii memnuniyet endeksi modelini bir yerel yonetimde
uygulamistir. Elde edilen sonuglara gére memnuniyet diizeyini artirmak ig¢in

gelistirilen yontemleri belirleyerek literatiire katkisini anlatmistir.



Aktepe vd. (2015), hazirladiklari bu makalelerinde entegre bircok asamali
memnuniyeti endeksi tahmini modelini  Yapisal Esitlik Modellemesi ile
incelemislerdir. Modelde yenilik, iletisim, hizmet kalitesi, memnuniyet ve maliyet

algis1 Olgiitlerini kullanmislardir.

Tatar (2015), c¢aligmasinda bir {iniversitedeki Ogretim gorevlilerinin internet
bankaciligi uygulamasini kullanmasma etki eden wunsurlar1 arastirmistir. Bu
dogrultuda AMOS paket programi ile yapisal esitlik modelini kullanmistir. Internet
bankaciliginin yararlari ile internet bankaciligimin gereksiniminin énemi faktorleri
arasinda ve internet bankaciliginin gereksiniminin 6nemi ile iletisim boyutlar

arasinda anlamli bir iligki oldugu ¢alismanin sonuglarini olusturmaktadir.

Faikoglu (2015), tezinde miisterilerin memnuniyet diizeylerini aragtirmigtir. Bu
baglamda Diizce’ de bir siipermarket miisterilerine anket uygulamis ve anket
sonuclarint SPSS programu ile analiz etmistir. Daha sonra elde edilen verilere Faktor

Analizi uygulanarak ve Anova Testleri uygulayarak sonuglart incelemistir.

Yiiksel (2016), yiiksek lisans tezinde mobilya iireten bir isletmede sikayetler
sonucunda verilen satig sonrast hizmetleri degerlendirmis ve toplam kalite yonetimi

uygulamasini kullanarak iyilestirici faaliyetler gergeklestirmistir.

Oztiirk (2016), tezinde miisteri sadakatine etki eden faktdrlerden giiven, ddiil, hizmet
kalitesi, baglilik ve umursanma unsurlart igin g¢aligmasini yiriitmiistiir. Calisma
sonucunda belirtilen faktorlerin miisteri sadakatini olumlu yonde etkiledigini tespit
etmistir. Miisterilerin sadakatini olusturmak igin en Onemli faktoriin ise giiven

duygusu hissettirmek oldugunu tespit etmistir.

Terzi (2017), caligmasinda marka goriintiisiiniin belirli bir bdlgedeki kozmetik
kullanicilar1  iizerine etkisini arastirmistir. Calismasinda marka goriintiisi,
memnuniyet ve sadakatin kozmetik kullanicilar1 tizerindeki etkilerini incelemistir. Bu
dogrultuda Tiirkiye’ de 150 kisiye M.A.C kozmetik markas1 i¢in anket uygulamistir.
Yazar, genel miisteri memnuniyeti ve sadakat yonelimi arasinda anlamli bir iliski

oldugunu kanitlamistir. Ayrica imaj etkisi ve goriiniim iyilestirmenin marka
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sadakatine dogrudan, genel miisteri memnuniyetinin iizerine dolayl olarak etkiledigi

sonuclarina ulagmistir.
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3. MUSTERI MEMNUNIYETI

Isletme i¢inde kazanilan kar miktarlar1 hizmet ve iiretim isletmelerinin gelismesini ve
degismesini saglayan faktorlerden biri degildir. Bu igletmelerin gelismesini saglayan
en Onemli faktorlerden biri miisteri memnuniyetini saglamalar1 diger bir faktorde
miisteri baglhiligini saglamalaridir. Bu sebeplerden dolay1 yeni pazarlama anlayisimiz
eski miisterileri korumak ve bu dogrultuda yeni memnun miisteriler kazanmak

olmalidir (Saydan, 2010: 105).

Bu baglamda isletmelerin dikkat etmesi gereken unsurlarin basinda miisteri istek ve
ihtiyaclari1 analiz etmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Yapilan analizler
sonucunda sirketlerin ¢alismalarini, {riin-hizmet portfoylerini misteri istek ve

ithtiyaglarina gore diizenlemeleri gerekmektedir.

3.1.  Misteri Kavrami

Bir isletmeden liriin ve hizmet satin alan kisilere miisteri ad1 verilmektedir. Bu
tanimdan yola c¢ikacak olursak kisiler satin alma durumundan sonra miisteri
durumuna ge¢mektedir. Ancak bahsedilen durum disinda satin alma ihtimali olabilen

kisiler de miisteri olarak kabul edilmelidir. (Erzen, 1994: 5).

Bagka bir tanima gore ise miisteri; mevcut durumdaki ihtiyacini tatmin edecek parasi
olan ve satin alma istegi olan kisi, kurum ve kuruluslardir (Taskin, 2000: 2). Yani,
tirtin ya da hizmetten faydalanan son tiiketici olan herkese miisteri adi1 verilmektedir
(Ersen, 1997: 91).

Biitiin bunlarla birlikte miisterileri iki smifa ayirabiliriz. Bunlar satin alma
davranigini giiden dis miisteriler ile isletmelerin kendi i¢indeki mal ve hizmetleri alan

i¢c misterilerdir. (Karpat, 1998: 22).
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e ¢ Miisteri

Yasadigimiz ¢agda miisteri i¢in sdylenen olumlu sozler miisterileri memnun ve
tatmin etmek yeterli degildir. Arik miisteriler bu sozlerle birlikte gercek¢i davraniglar
ile disiiniildigini ve deger verildigini gormek istemektedirler. Bu dogrultuda
yiirlitiilen ¢aligmalar sadece miisteri ya da sadece isletmenin ¢ikarini kurtaracak
nitelikte olmamalidir. Her iki taraf icin de ¢ikar saglanmali ve miisteri memnun

edilmeye calisilmalidir. (Ozevren, 2000: 64).

Bir isletmede tedarikgiden itibaren baslayarak, satin alma davranigini gergeklestiren
dis miisterilere kadar ilerleyen siireglerde iiriin veya hizmet alan miisteriler i¢ miisteri
olarak tanimlanmaktadir (Bayraktaroglu, 1998: 46). Buna bagh olarak isletme
icindeki calisan ve siirecler bir sonraki adimin i¢ miisterisi olarak islem

gorebilmektedir.

Di1s miisterilerin memnun ve mutlu olmasi ile isletmelerin gelismesi ve biiylimesi i¢in
oncelikli faktorlerden biri i¢ miisterilerin bulunduklar1 kosullardan mutlu ve memnun
olmasindan ge¢mektedir. Bu anlamda isletmeler i¢ miisterilerinin memnun olma
durumunu artirmak i¢in de sartlari iyilestirmeli ve i¢ miisterilerin beklentilerine gore
davranmalidir. Bu dogrultuda dis misterinin - memnuniyeti ve mutlulugu ig
misterinin - mutlulugu ve memnuniyetinden ge¢mektedir ifadesi dogruluk

kazanmaktadir (Tek, 1999: 18).

e Dis Miisteri

Di1s miisteri olarak anlamlandirilan kavram ise; {iriin ya da hizmet satin alma
durumunda saglanan yararin yliksek olmasimi amacglayan kisi, kurum ya da
kuruluslardir. I¢ miisterilerin ortaya ¢ikardig iiriin ya da hizmetten yararlanan dis
miisterilerde insan iligkilerinin kuvvetli olmasi, karsidakine cevap vermek yerine
karsidakini anlamaya calismak i¢in dinlemek ile ortaya c¢ikan sonuglarin
degerlendirmesini yaparak diizeltici faaliyetler ylriitmek bu kavram i¢in Onemli

faktorleri olusturmaktadir (Taskin, 1998: 24).
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Di1s miisteriler i¢in iirlin veya hizmetlerin ne sekilde ortaya ¢iktigr dnemli degildir.
Onlar i¢in Onemli olan faktdrler {irin ya da hizmetin kalitesinin, kullanma
kolayliginin ya da faydasinin, sagladigt memnuniyet ve mutluluk durumunun en
yiiksek diizeyde olmasidir. Bu dogrultuda isletmelerde i¢ miisterilerin amaci dig
miisterilerin  memnuniyetlerini  karsilamak olmalidir. Mevcut miisterilerin
memnuniyet durumundaki gelismeler daha sonraki siireglerde yeni miisterilerin

kazanilmasina olanak saglayacaktir (Cetin, 1998: 35).

3.2.  Misteri Memnuniyeti

Bir iiriin ya da hizmet alinmadan 6nceki beklentiler ile aldiktan sonraki hissedilen
tatmin diizeyinin belirginlesmesi sonucunda arada olusan duyguya memnuniyet adi

verilmektedir. (Gengtiirk ve Karakas, 2002: 53-54).

Eger bir iirin veya hizmet alimi1 sonrasinda memnuniyet saglanirsa, o iriin veya
hizmetin tiretiminde rol oynayan kisi, kurum ya da kuruluslarin da yaptiklari isten
dolayr tatmin olmalar1 saglanir. Buna bagli olarak ta is tatmini ile miisteri
memnuniyeti arasinda bir baglantt oldugu sdylenebilir. Satin alinan {iriin ya da
hizmetin karsiladigr faydalar sonucunda miisterinin hissettigi olumlu duydular
miisteri memnuniyetinin sagladigim gostermektedir. Uriin ya da hizmet satin
alinmadan onceki beklentiler ile iiriin veya hizmet kullanildiktan sonra ortaya ¢ikan

farkliliklar da miisteri tatmininin oranin1 gostermektedir. (Ozgiiven, 2008: 657).

Isletmeler yonetim anlayislarinda zaman iginde degisikliklere gitmek mecburiyetinde
kalmistir. Bunun sebebi diinyada genel anlamda meydana gelen farkliliklardan
kaynaklanmaktadir. 1800 1i yillardan baslayarak bulundugumuz zamana kadar

uzanan siiregte yer alan degismeleri Sekil 3.1 *deki gibi gozlemlemek miimkiindiir.
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URETIM PAZARLAMA

(1850) (1950)

Sekil 3.1. Isletme Yoneliminin Tarihsel Gelisimi (Uysal ve Aksoy, 2004: 131)

Isletmeler 1850’ li yillarda iirettikleri iiriinlerin tiimiinii satabilmekteydi. Bunun igin
isletmeler iiretim miktarin nasil artirilabilecegi noktasi lizerinde durmuslardir.
1900’ lerde ise artan rekabet kosullar1 nedeniyle isletmeler miisteri kavraminin
Oonemini anlamis ve misteri davraniglarin1 degerlendirmislerdir. 1900’ li yillarin
ortalarina gelindiginde ise miisteri kavrami Onemini iyice artirmis ve isletmeler
miisteri isteklerine gore hareket etmek zorunda kalmislardir. (Uysal ve Aksoy, 2004:
130).

Sonrasinda 2000’ li yillara baktigimizda bu ortamda tanitim, reklam ve pazarlama
kavramlarmin énem kazandigini gérmekteyiz. Uriin ve hizmetlerini iyi tanitmak
isletmelerin yonetim anlayislarini olusturan unsurlar arasinda en 6nemli siralarda yer
almaktadir. Bu dogrultuda mevcut durumda ilerlemek ve gelismek isteyen isletmeler
miisteri istek ve beklentilerine uygun tiriin ve hizmet tiretmeli ve bu ¢iktilar1 verimli

sekilde pazarlayabilmelidirler (Behlil, 2004: 16-17).

Siirekli misteriler, asagida verilen nedenlerden dolayr daha karlidirlar (Kotler, 2003:
189-190).

- Sadik miisteriler, yiiksek memnuniyet diizeyine sahip durumdalarsa zaman
icinde daha ¢ok satin alma davranisi gostermektedir. Miisteriler bir kez satici ile
aligveris iligkisi kurduklar1 zaman kismen atalet nedeniyle, o saticidan almaya devam
ediyorlar. Eger gereksinimleri artarsa, daha c¢ok aliyorlar. Satict bu durumda iki

stirecle ugragsmaktadir.

*Capraz Satis: Satic, lirlin yelpazesine ayn1 miisterilerin begenecegi diger maddeleri

ekler ve miisterilerin dikkatini bu yeni maddelere ¢eker. Bir bilgisayar saticisi,
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misterisine bilgisayar1 destekleyecek bir yazici, modem, yazilim ve diger maddeleri

gostererek ilgisini ¢ekmeye calisir.

*Yiikseltme Satis: Donatim eskimesi ya da yeniden tedarik gereksinimleri
durumlarinda satict miisterilerinin, ileride degistirilmesi gerekecek olani1 erken
almanin ya da modelini yiikseltmenin yararlarini gérmesine yardimci olmaya calisir.
Sirket bir miisterisinin otomobilini ne zaman aldigin1 gésteren kayitlar1 tutarak, daha
yeni ve daha iyi basarim gosteren siirlimiiniin tanitimini ne zaman yapacagini
bilebilir. Yiikseltme satis1 igin zamanlama 1iyi ayarlanmali ve aceleci
davranilmamalidir. Yeni bir otomobil alan kisi birkac yil slireyle onu degistirmeyi
diisiinmeyecektir. Diger taraftan, eger satici fazla uzun siire beklerse, bu kez de

alicinin otomobilini zaten degistirmis oldugunu gorebilir.

- Isletmeye bagli bir miisteriye verilen hizmetin maliyeti zaman iginde
azalmaktadir. Sadik miisterilerle yapilan islemler rutin hale gelir. Cok sayida anlasma
yapmaya gerek kalmadan pek cok sey anlasilir. ki taraf arasinda belli bir giiven
duygusu olugmustur ve bu giiven duygusu her iki tarafa da biiyiik 6lgiide zamandan

ve paradan tasarruf ettirir.

- Memnuniyet diizeyi yiiksek olan miisteriler ¢ogu zaman saticiyr diger

muhtemel alicilara tavsiye etmektedir.

- Bu anlamda sadik miisteriler miisteriler, saticinin yapacagi makul fiyat

artislar karsisinda daha az duyarlidir.

3.3.  Misteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorler

Miisterilerin memnuniyet dlgiilerinin farkli olmasinin temel sebebi beklentilerinin ve
onem derecelerinin farkli olmasindan kaynaklanmaktadir. Sonu¢ olarak 6nem
dereceleri ve memnuniyet seviyeleri miisterilerin her biri igin farklilik géstermektedir
(Tek, 2006: 183). Bununla birlikte calisanlarin meydana getirilen isten ve is

ortamindan duyduklar1 tatmin, hizmet kalitesi, sikayetler, miisteri ile iletisimin
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kopmamasi, miisteri beklentileri, standartlar gibi miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorler de her bir miisterinin bakis agisina gore farklilik gostermektedir (Cosar,
2006: 34-36).

Bu faktorlerlerle ilgili basliklar literatiirde farkliliklar gostermektedir. Calismada yer
alan faktorler asagida bagliklar halinde, yer almayan faktorler ise miisteri

memnuniyetine etki eden diger faktorler seklinde agiklanacaktir.

3.3.1. Fiziksel Kalite

Miisteriler ve isletmeler tarafindan iiretim ve satin alma maliyeti i¢in gdsterilen
duyarliligin artmasi bir¢ok isletmede iiriin veya hizmet kalitesine verilen degeri
arttirmustir.  Isletmeler ucuz iiretim maliyeti ile miisteriye maksimum fayda
saglayacak iriinler iireterek rakiplerinden bir adim 6ne ge¢mek i¢in c¢aligmalarini

stirdiirmektedir. (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 38).

Aragtirmalara gore kaliteli iiriin {iretmesi ve miisteri beklentilerinin kalite ile dogru
orantili olarak saglanmasi firmalarin karlihigmin yiikseldigini gostermektedir.
Uriinlerindeki kalitesi normal olan isletmelere gore kaliteyi koruyan ve arttiran

firmalar basarili olacaktir (Ozveren, 2010: 15).

3.3.2. Hizmet Kalitesi

Gilinlimiiz diinyasinda yogun bir rekabet nedeniyle sagladiklar1 faydayr ve
karliliklarmi artirmak isteyen isletmelerin hizmet kalitesine verdikleri Onemi
artirmalar1 gerekmektedir. Isletmelerin {irettigi mal ve hizmetlerin baska isletmeler
tarafindan kopyalanmasi giliniimiiz teknolojisinde olduk¢a kolay oldugundan
isletmeler hizmet kalitesi lizerinde gelisme gostererek rekabet iginde yer
edinebilirler. Bu sayede elde edilebilecek faydalar asagidaki gibi siralanabilir
(Dortyol, 2012: 97-98).

e Uriin ve hizmet maliyetlerinin diismesi ile birlikte karlilik oraninda artis
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e Miisterileri ile iletisimin gelismesi

e Miisteri baglilig1 saglayarak sadik miisteri sayisinin artmasi
e Isletme icin yeni miisterilerin kazanilmasi

e Isletme imajinin gelismesi

e Isletmenin satis miktarmin artmasi

3.3.3. iletisim

Miisteri memnuniyeti, beklentilerle dogrudan iliskili oldugundan memnuniyetin
saglanmas1 acisindan son derece dnemlidir. Beklentilerin igletmelerin yonetimince
dogru algilanmamas1 hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini olumsuz
etkilemektedir. Firmalar beklentileri belirlerken, iriin ya da hizmetin yararh
olmasina iliskin olarak deneyimleri ve iiriin bilgisini dikkate alirlar (Sandike¢1, 2007,
44). Ancak bunlarla birlikte miisteri beklentilerini anlayabilmek igin miisterilerle
dogru bir iletisim kurmak gerekmektedir. Miisteri beklentileri anlasilirsa gerekli olan
degisim ve gelisim daha faydali olacak ve bunun sonucunda da memnuniyet

kaciilmaz olacaktir.

3.3.4. Siire¢ YOnetimi

Isletmelerin iiriin ve hizmetleri kusursuz ve Kkaliteli sekilde iiretmesi miisteri
memnuniyetini saglamak icin tek basma vyeterli degildir. Uretilen iiriin ya da
hizmetin miisteriye dogru sekilde, zamaninda, eksiksiz-yanligsiz iletilmesi
gerekmektedir. Bu faktorlerin saglanmasi ile miisteri memnuniyeti saglanacak ve
iiretimden miisteriye kadar uzanan sistem anlayisinin dogru bir sekilde yiiritiildigi

goriilmiis olacaktir.
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3.3.5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Diger Faktorler

Miisteri beklentileri, miisteri sikayetleri ve fiyat miisteri memnuniyetini olusturan

diger faktorleri meydana getirmektedir.

Isletmeler iiriine, rekabete ve beklentilere yonelik farkli stratejiler gelistirmektedir.
Miisteri bagliligit saglamanin 6n kosullarindan biri olan fiyatlandirma igin
belirlenecek strateji ¢cok iyi secilmelidir. Bu anlamda belirlenecek yontem miisteri

tarafindan kolayca anlasilabilir ve miisteri tarafindan kabul edilebilir olmalidir.

Miisteri beklentilerinin olumlu olarak geri bildiriminin saglanmamasi sonucunda
ortaya ¢ikan kavrama sikadyet adi verilmektedir. Bir iirlin ya da hizmetin problem
¢ikarmasi halinde miisterinin igletmeyle iletisim kurmasi isletme i¢in 6nemli fayda
saglayacaktir. Problemin ¢6ziilmesi halinde miisteri memnuniyeti saglanacak ve bu

durum da miisteri bagliligina olumlu etki yapacaktir.

3.4.  Misteri Memnuniyetinden Etkilenen Faktorler

3.4.1. Miisteri Baglilig1

Bir fiil olan miisteri baglilig1 his ya da diisiince degildir. Miisteriler siirekli olarak bir
isletmeden aligveris gerceklestirdiginde ve bu durumu etrafindakilere kosulsuz
sartsiz anlattiklarinda baglilik gosterirler. Buna bagli olarak miisterilerin belirli
araliklarla ayni igletmeden aligveris yapmalari ve isletmeyi baskalarina 6nermelerine

miisteri bagliligi adi verilmektedir. (Lawfer, 2008: 17).

Mevcut durumda var olan miisterilerin siirekli miisteri olmasi isletmenin devamlilig
acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Siirekli miisteriler i¢in harcanan ¢aba, emek ve
maliyet yeni miisteriler i¢in harcanan ¢aba ve maliyetten daha az olmaktadir. Bu
durumun bilincinde olan isletmeler miisteri baghligini saglamak amaciyla farkl

caligmalar ve ugraslar i¢ine girmektedir.
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3.4.2. Miisteri Memnuniyetinden Etkilenen Diger Faktorler

Miisteri bagliligi disinda memnuniyetten etkilenen faktor sayist kisithidir. Ancak bu
konu altinda iriin ya da hizmetten saglanan tatmin incelenebilmektedir. Tatmin
duygusu miisterinin aligveris Oncesindeki beklentilerinin aligveris sonrasinda
karsilanma durumunu ifade etmektedir. Bu anlamda saglanan tatmin miisteri

bagliligina da olumlu etki etmektedir.

3.5.  Memnuniyet Endeksi Modelleri

Memnuniyet endeksi modelleri incelendigi zaman degisik 6zelliklerde bircok model
oldugu goriilebilmektedir. Bu modeller asagida alt basliklar seklinde incelenmistir.
Her bir model, modelde kullanilan gizli degiskenler ve aralarindaki iliskiler

irdelenerek detayl bir bicimde anlatilmistir.

Memnuniyet endeksi modelleri incelenirken gizli degisken ve Olglim degiskeni
kavramlarindan biiyilk oranlarda bahsedilmektedir. Gizli degisken dogrudan
Olglilemeyen veya gozlenemeyen degiskendir. Gizli degiskenler teorik olarak
varliklar1 kabul edilen ve birtakim gostergeler ile 6lgiilebilen kavramlardir. Bunlarla
birlikte gizli degisken olusturmamizi saglayan degiskenlere de Gl¢tim degiskeni adi
verilmektedir (Byrne, 1998; Joreskog ve Sorbom, 1993; Kline, 2005; Simsek, 2007).
Gizli degiskenler arasinda tanimlanan iligskiler memnuniyet endeksi modellerinin
temel Ozellikleri arasinda yer almaktadir. Memnuniyet endeksi modellerinde de
memnuniyet, bagimli ve bagimsiz degiskenler ile incelendigi zaman endeksin

hesaplanmasi, yorumlanmasi anlamli ve giivenilir olmaktadir (Aktepe, 2015).

Miisteri Memnuniyet Endeksi modellerinin ilk uygulamas: Isvec’ te gelistirilmistir.
Ulusal modeller daha sonrasinda genel olarak Avrupa iilkeleri olmak iizere; Amerika,
Giiney Afrika, Tayland, Tayvan, Urdiin, Tiirkiye gibi iilkelerde de uygulanmaya
baslanmistir. Ulusal Miisteri Memnuniyet Endeksi modelleri kapsaminda Isveg
Miisteri Memnuniyet Barometresi (SCSB), Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi
(ACSI) Modeli, Tiirkiye Miisteri Memnuniyet Endeksi (TMME), Avrupa Miisteri
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Memnuniyet Endeksi Modeli (ECSI), Isvigre Miisteri Memnuniyet Endeksi (The
Swiss Index of Customer Satisfaction-SWICS) ve Norve¢ Miisteri Memnuniyet
Barometresi (NCSB) modelleri incelenmistir. Kronolojik gelisim sirasina gore

modellerin anlatim1 asagida belirtilmistir (Aktepe, 2015).

3.5.1. Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (SCSB) Modeli

Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi 1992 yilinda Fornell tarafindan ilk bilimsel
model olarak yayimlanmistir. Daha sonra itibaren MME modelleri {ilkeler tarafindan
biiyiik ilgi ve alaka gormiistir. SCSB modeli memnuniyet endeksi modellerinin

gelisebilmesi i¢in onciiliik yapmaktadir.

MME modelleri ile yalnizca endeks skoru belirlenmemektedir. Memnuniyetin
nedenleri ve sonuglari da ayrmtili sekilde analiz edilmektedir. Bu analiz gizli
degiskenler ve Ol¢im  degiskenleri arasindaki iliskinin  belirlenmesiyle
gerceklestirilmektedir (Aktepe, 2015).

Ik Memnuniyet Endeksi Modeli Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi modelidir.
Bu modelin gizli degiskenleri algilanan performans, miisteri beklentileri, miisteri
memnuniyeti endeksi, misteri sikayetleri ve miisteri baglhiligidir (Fornell, 1992).
Uggen seklinde belirtilen gizli degiskenler modelin girdilerini  (bagimsiz
degiskenlerini), oval olarak gosterilen gizli degisken miisteri memnuniyetini ve Kare
seklinde gosterilen gizli degiskenler de memnuniyetin sonuglarini yani etkilenen

degiskenleri olugturmaktadir.

Musterilerin tiriin ya da hizmet hakkindaki tecriibeleri, baska misteriler sayesinde
edindigi ongoriiler, lirlin veya hizmet ile ilgili yapilan reklam faaliyetlerine gore
olusan degere beklenti adi verilmektedir. Bu beklentilerinin karsilanmasi durumu

miisteri memnuniyetini artirmaktadir.
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Sekil 3.2. isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (SCSB) modeli (Fornell, 1992)

Algilanan performans gizli degiskeni, aligveris sonrasinda {iriin veya hizmetlerin
kalitesine gore fiyati ve aligveris sirasinda odenen fiyata gore kalitesi hakkinda
yapilan karsilagtirma esaslar1 ile ortaya c¢ikmaktadir. Ayrica modelde miisteri
beklentilerinin de algilanan degeri etkiledigi gozlenmektedir. Misteri beklentileri
gizli degiskeni, aligveristen Once liriin veya hizmetlerin kalitesi ile ilgili dnceden
misterinin ne distindigi ile ilgilidir (Aktepe, 2015). Miisteri sikayetleri ve miisteri
baghiliginin da misteri memnuniyeti tarafindan etkilendigi go6zlenmektedir.
Msterilerin aligveris sonrasinda {irin ya da hizmetle ilgili memnuniyet seviyesini
6l¢en Olglim degiskenlerini miisteri memnuniyeti degiskeni kapsamaktadir. Miisteri
sikayetleri gizli degiskeninde iriin ya da hizmetler ile ilgili misterilerin dile getirdigi
sorunlar ele alinmaktadir. Miisteri baglilig1 gizli degiskeni ise misterilerin iiriin veya
hizmeti satin alma isteginin tekrarlanma durumunu gostermektedir. (Anderson vd.,
1994; Fornell vd. 1996; Tiirkyilmaz, 2007).

Miisteri memnuniyetinin sonucunda elde edilen degiskenler arasindaki iliski su
sekildedir: Memnuniyetle sikayetler arasindaki etkilesim memnuniyet ile baglilik
arasinda bulunan etkilesimden farklidir. Birinde memnuniyetinin yiikselmesi
sikdyetlerin azalmasina neden olur, digerinde ise memnuniyetin yiikselmesi bagliligi
da yiikseltmektedir. Memnuniyeti ve baglilik arasindaki etkilesimle ilgili olarak ¢ok

sayida c¢alisma yapilmistir. Bu c¢alismalarda memnuniyet ile baglilik arasinda
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kuvvetli bir etkilesim oldugu belirtilmektedir (Aktepe vd., 2014). Bunlarla birlikte
sikayetler ve baglilik arasinda da eksi yonde bir iligski bulundugu sdylenebilmektedir.
Miisteri bagliliginin eksi yonde yonde etkilenmesi sikayetlerin sayica fazla olmasina

baglanabilmektedir.

3.5.2. Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi (ACSI) Modeli

Fornell vd. (1996) tarafindan ikinci model olarak gelistirilmistir. SCSB modelinden
farkli olarak algilanan kalite boyutu ve gizli degiskenler arasi yeni iligkiler modele

eklenmistir (Anderson ve Fornell, 2000).

Algilanan kalite, mal veya hizmet satin aldiktan sonra miisterilerin ihtiyaclarini
kargilama diizeyinin sorgulandigr gizli degiskendir. ACSI modelinde miisteri
beklentileri gizli degiskeni algilanan kalite gizli degiskenini etkilemektedir.
Algilanan kalite ise daha 6nce SCSB modelinde agiklamasini yaptigimiz algilanan

deger ve miisteri memnuniyeti gizli degiskenlerini etkilemektedir.

MUSTERI
SIKAYETLERI

MUSTERI
MEMNUNIYET
ENDEKSI

MUSTERI
BAGLILIGI

Sekil 3.3. Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi modeli (Fornell vd., 1996)

Gizli degiskenleri 6lgmek igin olusturulan Slglim degiskenleri anket formlar: ile

misterilerle telefon ya da yiiz yiize gorlisme teknigi ile sorulmaktadir. ACSI anket
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formlarinda kullanilan 6lgek 1-10 arasindaki degerlerden olugan 10’ lu skaladir.

Ayrica 11: Bilmiyorum, 12: Cevaplamak istemiyorum seceneklerinden olusmaktadir.

Bu model Amerikan Kalite Dernegi, Michigan Universitesi Ross Ekonomi Fakiiltesi
ve Claes Fornell International firmasi araciligi ile uluslararasi alanda farkli iilkelerde
de kullanilmaktadir. Ayrica ulusal miisteri memnuniyet endekslerini {iretmek ve
model ¢iktilarin strateji iiretmek ic¢in kullanan iilkeler arasinda Brezilya, Kolombiya,
Dominik Cumbhuriyeti, Giiney Kore, Portekiz, Singapur, Endonezya, Tiirkiye,
Meksika, Giiney Afrika, Birlesik Krallik ve Kuveyt yer almaktadir. Model bu
tilkelerde herhangi bir degisiklik olmadan uygulanmaktadir. Modelin bahsedilen
iilkelerde uygulamasi1 o {ilkelerde yer alan kalite dernekleri veya verimlilik

merkezleri araciligi ile saglanmaktadir.

3.5.3. Tiirkiye Miisteri Memnuniyet Endeksi (TMME) Modeli

Amerikan Misteri Memnuniyet Endeksi modelinin {lkemizdeki o6zel sektor
uygulamasi1 Tirkiye Miisteri Memnuniyet Endeksi (TMME) modelidir. TMME
modeli iilkemizde Orneklemi Tirkiye’ nin 81 ilinden segilen, 18 yas {istii
miisterilerden rastgele se¢me yontemiyle belirlenmesi ile uygulanmaktadir. Modelin
anketi misteriler ile telefon yoluyla gorisilerek uygulanmaktadir. Farkli
sektorlerden orneklem alan her bir firma i¢in 100-250 arasinda miisteriden veri
toplanmaktadir. TMME skorlar1 3 ayda bir sektdrel bazda hesaplanmakta ve
yaymlanmaktadir. Bu calismayr iilkemizde KA  Damigmanlik  firmasi
gerceklestirmektedir. Calismalar sonucunda ortaya ¢ikan degerler 100 puanlik bir

sisteme gore hesaplanmaktadir.

3.5.4. Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi (ECSI) modeli

Avrupa Kalite Organizasyonu ve Avrupa Kalite Dernegi tarafindan gelistirilen ilk
modeldir. Bu model Avrupa’ da yer alan birtakim sivil toplum ve arastirma

kuruluslar1 ile Avrupa Komisyonu tarafindan da destek gormektedir. Avrupa’ da yer
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alan 8 farkli Gniversitenin destek olmasi ile gelistirilmistir. 1999 yilinda 12 farkli
Avrupa iilkesinde ilk uygulamasi gergeklestirilmistir (EkI6f ve Westlund, 2000;
Kristensen vd., 2000; Grigoroudis ve Siskos, 2004; Ciavolino ve Dahlgaard, 2007).
ECSI' nin Yapisal Esitlik Sekil 3.4’ te gosterilmektedir.

mﬂm MUSTERI
MEMNUNIYET o

ALGILANAN ENDEKSI BAGLILIGI
DEGER

MUSTERI
BEKLENTILERI

Sekil 3.4. Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi (ECSI) modeli (EOQ ve EFQM,
1999)

SCSB ve ACSI modellerinde oldugu gibi ECSI modeli de bir YEM olarak
tasarlanmistir. Fakat ECSI modelinde, ACSI Modeli’ ne gore yapisal olarak
farkliliklar bulunmaktadir. Bu farkliliklardan biri ECSI modeline eklenen firma imaji
gizli degiskenidir. Firma imaj1 gizli degiskeninin ECSI modelinde algilanan deger,
misteri memnuniyeti endeksi ve miisteri bagliligin1 etkiledigi goriilmektedir. Bu
degiskenler arasinda art1 yonde bir iliski tanimlanmaktadir. ECSI modelindeki diger
farklilik ise ACSI modelinde yer alan miisteri sikayetleri gizli degiskeninin bu

modelde yer almamasidir.
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3.5.5. Isvigre Miisteri Memnuniyet Endeksi (SWICS) modeli

SWICS modeli Bruhn ve Grund (2000) tarafindan gelistirilmistir. Bu modelin diger
ulusal endeks modellerine gore 6nemli farkliliklart bulunmaktadir. Bunlarda biri
memnuniyeti etkileyen faktorleri dikkate almamasidir. Diger bir farkli yonii ise
miisterilerle iletisim gizli degiskeninin modele dahil edilmesidir. Burada memnun
olan miisterilerin memnun olmayanlara gore firma ile satin alma sonrasi iletisim
diizeyinin daha yiiksek oldugu bulunmustur. Uygulamas1 20 farkli endiistri kolunda
gerceklestirilmis olup gizli degiskenler arasi iliskinin derecesinin (¢ok kuvvetli,
kuvvetli ve esit) sektorler i¢in farklilagtig1 belirtilmektedir. Yapisal model Sekil 5° te

gosterilmektedir.

MUSTERILERLE
ILETiSIM
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MEMNUNIYET
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Sekil 3.5. Isvigre Miisteri Memnuniyet Endeksi (SWICS) modeli (Bruhn ve Grund,
2000)

SWICS modelinde yer alan gizli degiskenler miisteri memnuniyet endeksi,
miisterilerle iletisim ve misteri bagliligidir. Miisteri memnuniyet endeksi gizli
degiskeni bagimsiz yani etkileyen degisken, miisterilerle ietisim ve miisteri baglilig
gizli degiskenleri ise bagimli yani etkilenen degiskenlerdir. Bu modele gore miisteri
memnuniyet endeksi, miisterilerle iletisim ve miisteri bagliligina pozitif yonde etki

etmektedir. Bununla birlikte iletisimin kuvvetli olmasi1 baglhiligi da pozitif yonde
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etkileyecektir.

3.5.6. Norveg Miisteri Memnuniyet Barometresi (NCSB) Modeli

Ik NCSB modeli, ACSI modeline firma imaji gizli degiskeninin eklenmesiyle elde
edilmistir. Bu ilk modelde firma imaj1 miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliligin
etkilemektedir. NCSB modeli Johnson vd. (2001) tarafindan yapilan ¢alismalar ile
degisiklige ugratilmistir.

Sekil 3.6’ da belirtilen modele gére memnuniyet endeksinin firma imajmni etkiledigi

goriilmektedir. Diger modellerde firma imaji memnuniyeti etkiledigi i¢in bu 6zellik

NCSB modelini diger modellerden farkli kilmaktadir.

FiYAT ENDEKSI FIRMA iMAJI

KALITE L L MUSTERI
e MEMNUNIYET BAGLILIEI
ONCULU3 ENDEKSI

SIKAYET DUYGUSAL GIKARA

TESLIMIYET DAYALI
TESLIMIVET

Sekil 3.6. Yeni Norveg Miisteri Memnuniyet Barometresi (NCSB) Modeli (Johnson
vd., 2001)
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NCSB modeli de yukaridaki diger modellerde oldugu gibi bir yapisal esitlik modeli
olarak tasarlanmistir. Modelde yer alan gizli degiskenler arasinda ACSI ve ECSI
modellerine gore dnemli farkliliklar goriilmektedir. Miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorler kalite Onciilii olarak ifade edilen gizli degiskenlerdir. Bunlar uygulanan

sektor veya uygulama alanina gore farkli 6zellikte tanimlanabilmektedir.

Daha onceki modellerde algilanan deger olarak ifade edilen gizli degisken NCSB
modelinde fiyat endeksi olarak belirlenmistir. Fiyat endeksi ve sikdyet boyutlarinin

memnuniyet endeksini etkiledigi goriilmektedir.

Baglilik degiskeniyle birlikte duygusal ve ¢ikara dayali teslimiyet adli iki yeni gizli
degisken modele eklenmistir. Duygusal teslimiyet marka ismine bagliligi, cikara
dayali teslimiyet ise miisterinin ekonomik faktdrlerle firmaya baglanmasini ifade

etmektedir.

3.5.7. Diger Modeller

Literatlirde miisteri memnuniyeti ve baglilik arasinda kurulan iliskiye yonelik bircok
farkli model tasarlanmistir. Ticaret Odas1 Miisteri Memnuniyet Endeksi modelinde
iiye beklentileri, algilanan deger, algilanan kalite, kurum imaji, iiye sikayetleri, liye
tatmini ve kurum benimsenmesi gizli degiskenleri kullanilmistir. Modelde turuncu
tiggen kutucuklardaki degiskenler etkileyen, iiye sikayetleri ile kurum benimsenmesi

ise etkilenen degiskenlerdir.

Yapisal Esitlik Modellemesi alaninda yapilan Kamu Sektorii Miisteri Memnuniyet
Endeks Modeli’ ne gore ise hizmet kalitesi; iletisim ve miisteri memnuniyetini,
yenilikgilik; hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini, miisteri memnuniyeti ise
maliyet algisini etkilemektedir. Buna gore hizmet kalitesi ve yenilik¢ilik boyutlarinin
olumlu olarak gelismesi miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Ayni1 zamanda hizmet
kalitesinin artmasi iletisimi, miisteri memnuniyetinin artmasi ise miisterideki maliyet

algisin1 olumlu yonde etkileyecektir. Bu modele gore yenilikgilik etkileyen yani
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bagimsiz degisken, yenilik¢ilik disimdaki diger degiskenler ise etkilenen yani

bagimli degiskenlerdir.

OYE
SIKAYETLERI

UYE
BEKLENTILERI

UYE TATMIiNi

ALGILANAN
KALITE

\

ALGILANAN
DEGER KURUM

. BENIMSENMESi

KURUM iMAJI

Sekil 3.7. Ticaret Odas1 Miisteri Memnuniyet Endeksi Modeli (Yalgintag, 2007)

HiZMET
KALITESI

MALIYET
ALGISI

iLETiSiM

MEMNUNIYET
ENDEKSI

Sekil 3.8. Kamu Sektorii Miisteri Memnuniyet Endeksi Modeli (Aktepe, 2015)
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4. YAPISAL ESITLIiK MODELLEMESI

Yapisal Esitlik Modellemesi, 1960’ I1 yillarin sonunda gelismeye baslamis ¢esitli
arastirma alanlarinda kullanilan gizli degiskenler ve Ol¢clim degiskenleri arasinda
kurulan hipotezleri test etmede kullanilan istatistiksel bir analiz yontemidir. Yapisal
Esitlik Modeli’ nde aralarinda sebep-sonug iligskisi oldugu diisiiniilen degiskenler
incelenmektedir. Gizli degisken direkt olarak gbzlenemeyen ve kavramsal olarak
ortaya atilip model ile test edilen degisken tiiriidiir. Ol¢iim degiskeni ise gozlenen,
misterilere genellikle anket formlari ile sorulan ve verileri toplanan degisken tiirtidiir

(Aktepe, 2015: 43).

4.1. Yapisal Esitlik Modeli ve Ozellikleri

Yapisal Esitlik Modellemesi gizli ve 6l¢iim degiskenleri arasindaki neden sonug ve
korelasyon iliskilerinin birlikte islendigi modellerin test edilmesi i¢in kullanilan bir
istatistiksel analiz yontemidir. Model ayrica bagimlilik iliskilerini tahmin etmek igin
varyans, kovaryans analizleri, faktor analizi ve ¢oklu regresyon gibi analizlerin bir
arada islenmesiyle meydana gelmektedir. Pazarlama, psikoloji gibi birgok sosyal
bilim dalinda belirlenen degiskenler arasindaki iligkilerin analizinde ve modellerin
testinde yapisal esitlik modellemesinden yararlanilmaktadir (Dursun ve Kocagoz,
2010: 3).

Yapisal Esitlik Modeli, regresyon analizinde oldugu gibi bir bagimli ve bagimsiz
degisken arasindaki bagintiyr incelemek yerine, birden fazla bagimli ve bagimsiz
degisken arasindaki bagintiy1 incelemekte ve belli bir siireg, sistematik ve kapsamda
degerlendirme olanagi saglamaktadir. Karisik modellerin analizinde basarili olan,
bir¢ok analizi tek seferde yapan yapisal esitlik modellemesi analiz yapilan modeldeki
iligkilere yonelik diizeltmeleri tavsiye etmesi, Ol¢iim hatalarin1 géz Oniinde
bulundurmasi gibi bir¢cok sebepten dolay1 arastirmacilar tarafindan biiyiik oranda
tercih edilmektedir. Ayrica, yapisal esitlik modellemesi yontemiyle analiz edilen bir

modelin diger bir yonii ise regresyon analizlerinde her bir iliski i¢in bir regresyon
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analizine gerek duyulurken, LISREL vb. yazilimlarla ortaya konulan analizlerde,
degiskenler arasinda belirlenen tiim iliskiler tek bir analizle ortaya konmakta, ayrica
ek olarak yol analizinde 6lglimden kaynaklanan hata miktar1 elimine edilmektedir
(Dursun ve Kocagoz, 2010: 2).

4.2. Yapisal Esitlik Modeli ve Avantajlari

Yapisal Esitlik Modeli’ nin, yol modeli ile belirtilen hipotezleri test etmesi, 6zellikle
Olciilemeyen degiskenleri Olgmesi ve Olglim hatalarin1 azaltmasi en Onemli
faydasidir. Aciklayict faktor analizi, gizli degiskenli yapilarin en ¢ok bilinen ve
yaygin uygulama alanina sahip bir yontemdir. Aslinda Yapisal Esitlik Modeli ise
kapsamli bir analiz olmasindan dolay1 degiskenler arasinda yonii belirli yapisal iligki

ile agiklayici faktor analizini birlestirmektedir (Yemenici Koyuncu, 2012: 58).

Klasik faktor analizinde faktorlere es olan 6geler gizli degiskenlerdir. Teorik olarak
varliklar1 kabul edilen ve birtakim gostergeler araciligiyla dlgiilebildikleri varsayilan
yapilara oOrtiik degiskenler adi verilmektedir. (http: //www.yapisale-sitlik.com/ye
m.php?gln=dogru). Yapisal esitlik modelinin ¢ok Onemli bir avantaji da Ortiik
degiskenlerin, faktor analizindeki Ol¢iim hatalarindan bagimsiz ortak faktorlere
karsilik gelmesidir, bunun anlami ¢ok sayida gozlenen degisken tarafindan Slgiilen
ortik degiskenin hata varsayimimnin "0" olmasidir. Boylece oOrtiik degiskenler
arasindaki etkilerin hesaplanmasinda 6l¢im hatalar1 en aza indirilmis olmaktadir

(Yemenici Koyuncu, 2012: 59).

Hangi istatistiksel yontem kullanilirsa kullanilsin kavramlar miikemmel olarak
Ol¢iilemez, hepsi Olglim hatas1 igermektedir. Yapisal Esitlik Modeli’ ni kullanmanin
bir bagka faydasi da 6l¢lim hatalarin1 yol modellerinde raporlamasidir. Bu sayede
arastirmact fikirlerin Ol¢lim hatalar1 nedeniyle modellerinin gecerliligini riske
atmadan ne kadar dogru olarak degerlendirildigini farkina varabilmektedir. Kisacasi
yapisal esitlik modeli 6l¢im hatalarii diizeltmektedir (Yemenici Koyuncu, 2012:
59).
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4.3. Yapisal Esitlik Modeli Olgiilen-Gizli Degiskenler ve Hesaplamalari

Orneklemden direkt olarak gdzlenen veya arastirma icin belirlenen ana kiitlede direkt
olarak gozlenebilme ihtimaline sahip olan &l¢iim degiskenleridir. Ornegin yas,
cinsiyet, gelir vb. kullanilabilmektedir. Davranis bilimlerinde ise arastirmacilar
siklikla direkt olarak gozlenemeyen teorik yapilar ile ilgilendirenlere ise gizli
degiskenler adi1 verilmektedir. Gizli degiskenler direkt gozlenemediginden dogrudan
Olgiilememektedir. Bu sebeple gizli degiskenler 6l¢iim degiskenlerine baglanarak
ol¢iilmektedir. Yani direkt olarak bilinemeyen veya olgiilemeyen degiskenlere gizli
degiskenler adi verilmektedir. Miizik yetenegi, is tatmini, ¢evreye karst tutum ve

genel zeka gizli degiskenlere 6rnek olarak verilebilmektedir (Bayram, 2010: 2-3).

Gizli degiskenler ile ol¢iilen degiskenler arasindaki iliskiyi irdelemek igin Ol¢iim
modeli kullanilmaktadir. Olgiim modellerinin dogrulayici faktdr analizi ile kontrol
edilebilir ve dogrulayic1 faktor analizi sonucunda ise gizli degiskenler ile bunlarin
Olgtilebilen degiskenleri arasindaki iligki, lgiilebilen degiskenlerin gizli degiskenleri
gercekte ne kadar dogru bir sekilde oOletiigli gozlemlenmekte ve Olgiilebilen
degiskenin hangisinin ilgili gizli degiskeni daha iyi olgtiigii tespit edilebilmektedir.
Gizli degiskenler ile dlgiilebilen degiskenler arasindaki iliski faktor yiikleriyle tarif
edilmektedir. Bu faktor yiikleri 6lgiilebilen degiskenlerin gizli degiskenleri 6lgebilme
yetenegi hakkinda bilgi vermekte ve bir gegerlilik katsayis1 gorevini gormektedir
(Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 71).

Olgiilebilen degiskenin ne kadarhk bir kismmin gizli degisken tarafindan
aciklanamadig1 hakkinda bilgi veren ve giivenirlilik 6l¢iisii olan degiskene Ol¢iim
hatas1 adi verilmektedir. Arastirilan modellerde 6l¢iim hatasinin diisiik ¢ikmasi
istenmektedir. Yapisal esitlik modeli 6lglim hatalarint modelde gostererek sonuca
ulagsmaktadir. Gizli degiskenleri 6lgmek i¢in kullanilan 6l¢iim degiskenleri cesitli
sebepler nedeniyle hata icerebilmektedir. Olgiim hatalarinin biiyiik olmasi regresyon
katsayilarinin giivenirliligini diisiirmektedir. Bir gizli degiskenin sadece bir 6lgiim
degiskeni varsa bu durumda 6l¢iim hatast modellenemez ve 0 kabul edilmektedir.
(Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 71).
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4.4. Yapisal Esitlik Modelinin Uyum Istatistikleri

Elde edilen verilerin Yapisal Esitlik Modeli i¢in ne kadar uygun olduguna dair
degerlendirme olgiitleri yani uyum indeksleri belirlenmektedir. Cesitli yazilimlar bazi
benzer uygunluk indeksleri hesaplasalar da birg¢ok da farkli indeksi hesaplamaktadir.
Bu hesaplamalar sonucunda verilerin uygunlugu test sonucu ortaya konulan g¢ok
cesitli uyum indeksleri analiz edilerek gerceklestirilmektedir. Teoride bahsi gecen
uygunluk indeksleri hakkindaki derlemeler Cem Harun Meydan ve Harun Sesen ’in
“Yapisal Esitlik Modellemesi AMOS Uygulamalari* adli eserinden faydalanilarak
yapilmistir (Meydan ve Sesen, 2011: 32-36).

Ki-Kare Uyum Testi (x?): Bu test uygunluk indeksleri i¢inde en ¢ok kullanilan ve
baslangi¢ olarak sayilabilecek testtir. Gozlem degiskenleri ile tasarlanan modele ait
kovaryans yapisinda ortaya ¢ikan modelin farkliligimmi test etmektedir. Ki-kare
testinin sonucunun 3' ten kiigiik olmasi modelin uyumlu oldugunu gostermektedir.
Ki-kare testinde 6nemli Slgiitlerden bir tanesi serbeslik derecesidir. Ki-kare degerinin
serbestlik derecesine orani genel olarak modelin uyumlulugunu degerlendirmek i¢in
kullanilmakta ve Ki-kare/serbestlik derecesi oraninin 3' ten kii¢iik olmasi modelin
genel uyumlulugunun kabul edilebilir oldugu sonucunu ortaya c¢ikarmaktadir

(Meydan ve Sesen, 2011: 32).

Normlastirlmis 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 arasi1 bir deger almakta ve indeksin alacagi 0,90 dan biiyiik
degerler kabul edilebilir anlamina gelmektedir. (Meydan ve Sesen, 2011: 33).

Normlastirilmis Uyum indeksi (NNFI): NFI modelinin serbestlik derecesinin ilave
edilmesiyle yapilan 6zel bir diizenlemenin sonucunda NNFI indeks degeri ortaya
cikmaktadir. Indeksin hesaplanmasinda &rneklem sayismin etkisini azaltarak, iyi
uyum gosteren kiiciik 6rneklem sayili modellerin reddedilmesini engellemektedir.

Yiiksek NNFI degeri iyi uyumu gostermektedir. Normal sartlarda O ile 1 arasinda
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deger almasi gerekmekte, 0,90 ve iizeri ise iyi uyumu, 0,95 ve iizerindeki degerleri

miitkemmel uyum oldugunu gostermektedir (Meydan ve Sesen, 2011: 33).

Artirmali Uyum Indeksi (IFT): NNFI indeksindeki genis degiskenligin yarattig1
problemlere ¢oziim bulabilmek amaciyla IFI indeksi ortaya ¢ikarilmistir. indeksin
hesaplanmasinda serbestlik derecesinin dikkate alinmamasi NNFI indeksinden
ayrilmasii saglayan ozelligidir. Indeks 0,90 ve iizeri deger aliyorsa iyi uyumlu ve
0,95 ve lzeri deger aliyorsa modelin mitkemmel uyumlu oldugunu gostermektedir

(Meydan ve Sesen, 2011: 33).

Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI): Degerin 1' e yakin olmasi 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 lizeri olmasi ise modelin milkemmel uyumlu oldugunu goéstermektedir

(Meydan ve Sesen, 2011: 34).

Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA): Indeks degerinin sifira yakin
degerler vermesi gozlenen ve iretilen matrisler arasinda ¢ok az oranda hata
olmasindan kaynaklanmaktadir. O ile 1 arasinda deger almaktadir. Sonucun 0,08' e
kadar olmasi modelin kabul edilebilir uyumlu, 0,05" e¢ esit veya kiigiik olmasi
modelin miikkemmel uyumlu oldugunu, 0,10 ve tizerindeki degerlerin ise modelin

zay1f uyumlu oldugunu gostermektedir (Meydan ve Sesen, 2011: 34).

Iyilik Uyum indeksi (GFI): Varyans ve kovaryansin nispi miktariyla ilgili bir
Ol¢iiyli ifade etmektedir. 0 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 goéstermektedir (Meydan ve Sesen, 2011: 34).

Diizeltilmis Tyilik Uyum Indeksi (AGFI): GFI indeksinin diizeltilmis degeri
olmakla birlikte orneklem genisligi dikkate alinmaktadir. Daha fazla parametreyi
serbest birakarak daha az kisitlanmis bir modelde serbestlik derecesini gosteren

rakamda yapilan diizeltmeye dayanmakta ve O ile 1 arasinda deger almaktadir. AGFI
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indeksinin 0,90 ve iistii deger alamas1 modelin iyi uyumlu oldugunu goéstermektedir
(Meydan ve Sesen, 2011: 35).

Ortalama Hatalarin Karekokii (RMR): Korelasyonlar arasindaki farklarin
karelerinin aritmetik ortalamasinin karekokii RMR indeksi olarak ifade edilmekte ve
0 ile 1 arasinda deger almaktadir. Bu degerlerden 0,08' ¢ kadar olanlar1 kabul
edilmekte 0,05 ¢ esit veya kiigiik olanlar1 ise modelin milkkemmel uyumlu oldugunu
gostermektedir (Meydan ve Sesen, 2011: 35).

Cizelge 4.1. Yapisal Esitlik Modelinin Uyumuna Iligkin Istatistiksel Degerler
(Meydan ve Sesen, 2011: 37)

Olgiim (Uyum Istatistigi) Iyi Uyum Kabul Edilebilir
Uyum
Genel Uyum Istatistigi
x% Uyum Testi Anlamli -
Olmamasi
(x?/sd) <3 <4-5
Genel Model Uyumu
NFI >0,95 0,94-0,90
NNFI >0,95 0,94-0,90
IFI >0,95 0,94-0,9
CFlI >0,97 >0,95
RMSEA <0,05 0,06-0,08
Mutlak Uyum Indeksleri
GFlI >0,90 0,89-0,85
AGFI >0,90 0,89-0,85
Mutlak Uyum Indeksleri
PNFI >0,95 -
PGFI >0,95 -
Mutlak Uyum Indeksleri
RMR >0,05 0,06-0,08
Model Karsilastirma Uyum Indeksleri
AIC Kargilastirilan Modelden Daha
Kii¢iik Olan Deger
CAIC Karsilastirilan Modelden Daha
Kiiciik Olan Deger
ECVI Karsilastirilan Modelden Daha
Kii¢iik Olan Deger
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5. MEMNUNIYET ENDEKS HESAPLAMASI iCIN TASARLANAN
MODEL VE UYGULAMA

Bu bolimde bu tez calismasinda gelistirilen memnuniyet endeksi modelinin
tasarlanmasi ve uygulama asamalari anlatilmaktadir. Uygulama igin tasarlanan
model, verilerin toplanmasi ve anket uygulamasi, yapisal modelin LISREL yazilimi

ile ¢oziimii ve endeks skorlar1 bu boliimde anlatilmaktadir.

iLETiSIM

MEMNUNIYET

SUREC HiZMET
YONETIMI KALITESI

FiZiKSEL BAGEILIK

KALITE

Sekil 5.1. Tasarlanan Miisteri Memnuniyet Endeks Modeli

5.1.  Anket Ozellikleri
Bu caligmada Ankara Akyurt ilgesinde bir fabrikanin perakende miisterilerine

uygulanmak tizere bir anket olusturulmustur. Olusturulan anket 22 sorudan meydana

gelmektedir. Anket hazirlanirken sorularin yalin ve anlasilabilir olmasimna 6zen
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gosterilmistir. Tasarlanan modele gore sorular boyutlara uygunluk derecesine gore

siiflandirilmistir. Bu simiflandirma Cizelge 5.1° de belirtilmistir:

Cizelge 5.1. Tasarlanan Modelde Anket Sorularinin Boyutlara Gore Paylagtirilmasi

BOYUTLAR SORU NUMARALARI
SUREC YONETIMI 4 5 6
FiZIKSEL KALITE 7 8 9
ILETISIM 3 10 | 11 12 13
HIZMET KALITESI 1 2 14 | 15 16
MUSTERI MEMNUNIYETI 17 18 19 | 20
BAGLILIK 21 | 22

Ankette bireysel performansla ilgili sorular montaj elemanlarmin kisisel ve ortam
temizligi ile satis temsilcilerinin bilgilendirme diizeyi hakkindaki sorulardan, siire¢
yonetimi boliimii miisteri bilgilendirmesi ve teslim siiresi sorularindan, fiziksel kalite
boliimii tiriinle ilgili kalite sorularindan, iletisim kismi miisteriyle ilgili iletisim
sorularindan olusmaktadir. Ayrica hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve baglilik
sorular1 da genel olarak bu durumlar karsilayacak sorulardan meydana gelmektedir.

Sorularin detaylar1 Cizelge 5.3’ te belirtilmistir.

Anketin cevaplari i¢in 5” 1i Likert Olgegi kullanilmistir. Likert dlgeginin kullanilmasi
sorularin cevaplandirilmasi icin kolaylik saglamaktadir. Her soru i¢in 1° den 5° e
kadar olan numaralardan birinin se¢ilmesi istenmistir. Verilen cevaplarin 5’ e yakin
olmasit sorulardaki memnuniyet diizeyinin yiiksek olacagini gostermektedir. Buna
gore 1 nolu cevap cok diisiik, 2 nolu cevap diisiik, 3 nolu cevap orta, 4 nolu cevap

yiiksek, 5 nolu cevap ta ¢ok yiiksek anlamina gelmektedir.
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Cizelge 5.2. 5’ li Likert Olgegi

LIKERT OLCEGI ANLAMI

COK DUSUK

DUSUK

ORTA

YUKSEK

OB |WIN|F-

COK YUKSEK

Cizelge 5.3. Tasarlanan Modelde Anket Sorularinin Detaylar1 ve Bagli Oldugu Gizli

Degiskenler

No Olgiim Degiskeni Bagli Oldugu Gizli Degisken
1 Montaj elemanlarmin temizlik ve diizeni Hizmet Kalitesi

2 Montaj sonrasi elemanlarin temizlik-diizeni Hizmet Kalitesi

3 Satig elemani bilgilendirme diizeyi fletisim

4 Uriin teslim bilgilendirmesi Siire¢ Yonetimi

5 Uriiniin saglam sekilde miisteriye ulastiriimasi Siire¢ Yonetimi

6 Teslim siiresi Siire¢ Yonetimi

7 Uriin kalitesi Fiziksel Kalite

8 Uriiniin kullanisli olma durumu Fiziksel Kalite

9 Uriin renk desen uyumu Fiziksel Kalite

10 Satis temsilcisi ile iletisim Tletisim

11 Satis temsilcisinin saygi durumu Tletisim

12 Montaj elemani tavir ve davranig durumu Tletisim

13 Montaj elemani iletisim Tletisim

14 Uriinlerin beklentileri kasilamas1 Hizmet Kalitesi

15 Genel hizmet kalitesi Hizmet Kalitesi

16 Uriinlerin paketlenme memnuniyeti Hizmet Kalitesi

17 Aligveris memnuniyeti Miisteri Memnuniyeti
18 Satis fiyatlart memnuniyeti Miisteri Memnuniyeti
19 Uriinlerin modaya uygun olmasi Miisteri Memnuniyeti
20 Uriin gesitliligi Miisteri Memnuniyeti
21 Firmayla tekrar ¢alisma durumu Baglilik

22 Firmanin bagkalarina tavsiye dilmesi Baglilik
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Bu dogrultuda hazirlanan anket 105 miisteriye telefon yoluyla uygulanmistir. Anket
sonuglart1 SPSS 15. Programinda analiz edilerek giivenilirlik katsayisinin 9%93,2

oldugu gozlemlenmistir.

5.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Daha sonra yukarida olusturulan modele gore Yapisal Esitlik Modellemesi kurulmusg
LISREL 8.80 programinda ¢dziimlenmis ve ¢alismanin sonuglari incelenmistir. Bu
baglamda kurulan modelle ilgili veriler ve model sonuglart Sekil 5.2° de

belirtilmistir:

+ s TR

0.54
T.zzw={ VAR

o.sz+= WaR3
0.32e= WAR4
0.45+= WAES
0.45+= WARR
0.57% VAR
0.2z VARl
0.24= WaRY
0.17+= WARID
o.z3+= VARl
2. 7z WVARID
o.zo*™| VARIS
0.72* WARIE

z1= VARIT
0.7z VARIR
o.z5+= VAR 0.3%

.07-e={ ViR

Chi-Square=321.10, df=181, P-value=0.00000, BMSEZ=0.081

NN N

Sekil 5.2. Tasarlanan Modelin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Tasarlanan modelin dogrulayict faktoér analizi sonuglarina gore elde ettigimiz

sonuglar modeldeki sorularin boyutlara uygunlugunu gostermektedir. Boyutlardan
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sorulara giden oklardaki rakamlarm 1’ e yakin olma durumu sorularin boyutlara

uygunluk derecesinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

5.3. Yapsal Esitlik Modeli

0.ez % WARD VARL =0 34’

0.55

0.az. VAR oo ViR |=o.zd
0.33

0.45%  WARD 0 re——"] VAR [=+0.43
0.382

0.44= VARG Tomd VAR |ee0.15

066 VAR T / ™ VAR |=0.7s
- .

0.1z WARD / VARI? |=e0.2
s 0.4g

0.45= VAR 233 \ V4RI |=+0.73
-43 0.25

=
0.1+ WARID VAR *0.3;0.0&

0.31
0 254 VAR VAR |=0ed
0.3%9
,,a.'?l*- VAR2 VAR |=0.0
0.4¢
% e AR VAR |=0.03

Chi-Square=337.11, df=197, P-value=0.00000, RMSEA=0.083

Sekil 5.3. Tasarlanan Modelin Yapisal Esitlik Modeli

Yukarida gosterilen modelde iletisim silire¢ yonetimi ve fiziksel kalite bagimsiz
degisken, hizmet kalitesi memnuniyet ve baghlik bagimli degiskenlerdir. Bagimli
degiskenler ayni zamanda bagka boyutlardan etkilenen degiskenlerdir. Ayrica
modelde goriilen oklar boyutlarin sorular iizerinde ne kadar etki ettigini
gostermektedir. Bu degerler 1° e ne kadar yakinsa sorularin boyutlar iizerindeki etkisi

de o kadar fazladir.

LISREL’ deki Reduced Form Equatins ¢iktilarina gore R? degerlerinin 0,58, 0,73 ve

0,49 oldugu gorilmektedir. Bu degerler modelimizin kabul edilebilir oldugunu
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gostermekle birlikte degerlerin 1° e yakinlifi modeldeki boyutlarin aralarinda

kuvvetli bir bag oldugunu gdstermektedir.

Reduced Form Equations

hizmetka = 0.34*iletisim + 0.45*surecyon + 0.0*fiziksel, Errorvar.= 0.36,
R?2 = 0.58

(0.13) (0.15)

2.71 3.10

memnun = 0.35*iletisim + 0.46*surecyon + 0.20*fiziksel, Errorvar.= 0.28,
Rz = 0.73
(0.10) (0.11) (0.052)
3.40 4.21 3.74

bag = 0.28*iletisim + 0.37*surecyon + 0.16*fiziksel, Errorvar.= 0.50,
R2 = 0.49
(0.084) (0.092) (0.043)
3.33 4.09 3.66

Sekil 5.4. Tasarlanan Modelin LISREL R? Degerleri

i.  Chi-square/f oran1 =<2,
i. RMSEA =<0,08,

iii. P value =<0,10,

iv.  NFI, NNFI, CFI>=0,90,

V. t-degerleri>=1,96.

VARI15 = 0.84*hizmetka, Errorvar.=0.11 , R?=0.85

(0.20) (0.024)
4.31 4.57
VAR16 = 0.29*hizmetka, Errorvar.= 0.27 , R?=0.21
(0.086) (0.037)
3.34 7.14
VAR17 = 0.75*memnun, Errorvar.=0.15 , R?>=0.79
(0.027)
5.65
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VARI18 = 0.43*memnun, Errorvar.=0.70 , R2=0.21

(0.084) (0.097)
5.14 7.21
VAR19 = 0.29*memnun, Errorvar.=0.40 , R?>=0.18
(0.063) (0.056)
4.63 7.21

Buradaki Ornek olarak R2=0.79 degeri determinasyon katsayisidir. 5.14 t degeridir
ve t degerinin 1.96’ dan yiiksek olmasi gerekmektedir. Modelimizdeki t degerleri
1,96’ dan biiytiktiir. 0.027 degeri ise hata katsayisini gostermektedir.

LISREL yazilimi sonucunda elde ettigimiz sonuglara gore ¢aligmadaki modelin

kabul edildigi goriilmektedir.

5.4. Miisteri Memnuniyet Endeks Hesaplamasi

Miisteri memnuniyetin Ol¢iimii isletmeler diizeyinde yapilmaktadir. Belirli bir
sektore ait endeks skoru o sektérde uygulamaya katilan firmalarin endeks skorlari
ortalamasi seklinde hesaplanmaktadir. TMME skoru ise, sektdriin ortalama skoru her
bir sektoriin  gayri safi milli hasilaya katkist oraninda agirlandirilarak
hesaplanmaktadir. TMME skorlar1 3 ayda bir yaymnlanmaktadir. TMME modeli
tilkemizde KA Danigmanlik firmasi, Tiirkiye Kalite Dernegi ortakligi ve Amerikan
Miisteri Memnuniyet Endeksi modeli lisans1 ile gercgeklestirilmektedir (KA
Danigmanlik, 2014).

Modelde elde edilen sonuglara gére memnuniyet endeks hesaplamasi yapilmistir.
Her boyut i¢in hesaplanan memnuniyet endeksi formiilleri ile bu hesaplamalar ait

cizelgeler asagida gosterilmistir:

~ Wigg X Xygg + Wopg X Xopg + Wigng X X1amg + Wisag X Xisgr + Wienr X X16nx
HE =
Wik + Wapg + Wignk + Wispx + Wignx

% 20 (5.1)
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Cizelge 5.4. Hizmet Kalitesi Boyutu Memnuniyet Endeksi

HIZMET KALITESI
Soru Numaralari W X W*X Endek;}Degen
1 0,4 3,771 1,5084
2 0,33 3,886 1,28238
14 0,76 3,848 2,92448
15 0,92 3,8 3,496
16 0,46 3,095 1,4237
TOPLAM 2,87 10,63496 74,111
g 32 Wopg X Xzpg + Wopg X Xgpg + Wopg X Xopg %20 (5.2)
F Wik + Wopg + Wopk
Cizelge 5.5. Fiziksel Kalite Boyutu Memnuniyet Endeksi
FiZIKSEL KALITE
Soru Numaralari wW X W*X Endek;}Degerl
7 0,58 3,829 2,22082
8 0,94 4,086 3,84084
9 0,74 4,124 3,05176
TOPLAM 2,26 9,11342 80,650

_ Wair, X Xaip, + Wigi, X Xygip + Wiz X X11ip + Wizip X Xiaig + Wiaip X Xi3ig

x 20 (5.3)

. Wi, + Wiz, + Wigir, + Wigip + Wiaig
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Cizelge 5.6. Iletisim Boyutu Memnuniyet Endeksi

ILETiSIM
Soru Numaralari W X W*X Endek;)Degen
3 0,62 3,981 2,46822
10 0,91 4,248 3,86568
11 0,84 4,238 3,55992
12 0,54 4,210 2,2734
13 0,49 3,981 1,95069
TOPLAM 3,4 14,11791 83,047
Eo — Wisy X Xysy + Wssy X X5y + Wesy X Xgsy » (5.4)
¥ Wisy + Wsgy + Wesy
Cizelge 5.7. Siire¢ Yonetimi Boyutu Memnuniyet Endeksi
SUREC YONETIMI
Soru Numaralari W X W*X Endek(s%Degen
4 1,75 4,067 7,11725
5 0,72 421 3,0312
6 0,75 4,143 3,10725
TOPLAM 3,22 13,2557 82,334
Wiga X Xygpe + Wigpy X Xygpr + Wiop X Kygpr + Wagpr X Xagu % 20 (5.5)

Ey=

Wizs + Wigs + Wigpy + Wagy
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Cizelge 5.8. Miisteri Memnuniyeti Boyutu Memnuniyet Endeksi

MUSTERI MEMNUNIYETI
Soru Numaralari W X W*X Endek(s)/oDegerl
17 0,89 3,79 3,3731
18 0,46 3,848 1,77008
19 0,42 3,705 1,5561
20 0,39 4181 1,63059
TOPLAM 2,16 8,32987 77,128
Waige X X2186 + Wazge X Xa2gg
Erp- = 20
- Whige + Waapg 8 (5.6)
Cizelge 5.9. Baglilik Boyutu Memnuniyet Endeksi
BAGLILIK
Soru Numaralari w X W*X Endeks/oDegerl
21 0,96 4,095 3,9312
22 0,99 4105 4.06395
TOPLAM 1,95 7,99515 82,002
86 Muisteri Memnuniyet Endeks Skoru - Misteri

84 Memnuniyet

82 Endeks Skoru
80

78

76

74

7

7

68

Hizmet Kalitesi Fiziksel Kalite iletisim Sireg Yonetimi Memnuniyet

N

o

Sekil 5.5. Tasarlanan Modelin Miisteri Memnuniyet Endeks Skorlari
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Hesaplanan miisteri memnuniyet endeks degerleri sunlardir:

Epe= 74,111
Eqx= 80,342
E;,= 83,811
E.,= 82,334
E,= 77,128

Ej=62,002

Tiirkiye Kalite Derneginin gelistirdigi TMME modeli ile iilke ¢capinda dl¢iime dayali
kalite algisinin olusmasi hedeflenmektedir. TMME modeline gore her boyut igin 100
tizerinden bir skor hesaplanmaktadir. 0-54 kabul edilemez, 55-59 ¢ok zayif, 60-64
diisiik, 65-74 orta, 75-79 iyi, 80-84 cok iyi, 85-100 sira dis1 miisteri memnuniyetini
ifade etmektedir. Bu dogrultuda ¢alismada boyutlardan hizmet kalitesi igin iyi,
fiziksel kalite i¢in ¢ok iyi, iletisim i¢in ¢ok iyi, siire¢ yonetimi i¢in ¢ok 1iyi,
memnuniyet i¢in de iyi sonuglart ortaya c¢ikmaktadir. Sonuglara gore anket
sorularmin  analizi  gerceklestirilecek ve isletmenin eksik oldugu yonler
belirlenecektir. Daha sonra bu eksiklikler i¢in diizeltici-diizenleyici faaliyetlerin

yiiriitiilmesi planlanmaktadir.
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6. SONUC VE DEGERLENDIRME

Ankette bulunan boyutlar ve sorular ele alinarak uygun iliskiler kurularak Sekil 5.3’
teki Yapisal Esitlik Modeli olusturulmustur. Modelden ¢ikacak yorumlar su
sekildedir;

e Boyutlardan sorulara giden oklardaki degerler sorularin boyutlar iizerindeki
agirligini gostermektedir. Degerin biiyiik olmasi sorunun boyut tizerinde daha
fazla agirlhig1 ve etkisi oldugunu gostermektedir

e Sorularn yanlarinda goriinen birlestirmeler ise output dosyasindaki degisim-
diizeltme oOnerilerine gore yapilan sorularin birlestirilmesi islemini
gostermektedir. Bu sekilde bir yol izlenmesi RMSEA degerini diisiirmiis
uygun deger olmasini saglamaistir.

e Chi-Square (Kikare)/df (serbestlik derecesi) degerinin 2 nin altinda olmasi
modelin uygun oldugunu gostermektedir.

e RMSEA degerinin 0,08 olmast kabul edilebilir bir deger oldugunu
gostermektedir.

e Uyum istatistikleri tablosuna goére P-value degerinin 0,10° dan kii¢iik olmasi
gerekmektedir. Modeldeki P-value degerinin 0,00 olmasi iyi bir sonug
oldugunu gostermektedir.

Bu dogrultuda LISREL yazilimindan elde edilen sonuglara ve yukarda yapilan
yorumlara goére modeldeki uyum istatistiklerinin iy1 sonuglar verdigi goriilmektedir.

Stire¢ yonetimi boyutu hizmetin miisteriye ulasmasi esnasindaki asamalardan
olusmaktadir. Iletisim boyutu ise aligveristen baslayarak satis sonras1 hizmete kadar
miisteri ile etkilesimi igcermektedir. Bu sebeple siire¢ yonetimi ve iletisim boyutu
hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir. Hizmet kalitesinin yiiksek olmasi ile de

miisteri memnuniyeti artacaktir.
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Banyo mobilyasi sektoriinde iiriiniin malzeme kalitesinin yaninda yapilan is¢iligin de
onemi biiyiiktiir. Uriinle ilgili fiziksel kalite ve iletisim boyutlar1 ise miisteri
memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Kalite ve iletisim ne kadar iyi olursa

miisteri memnuniyeti de o oranda yiikselecektir.

Bunlarla birlikte elde edilen miisteri memnuniyeti miisteri bagimliligint olumlu
olarak etkileyecektir. Miisteri memnuniyetinin yiiksek olmas1 miisteri bagliliginin da
yiiksek olacaginin ispati olacaktir. Baglilik gosteren miisteriler isletmeler i¢in daha
az maliyetli ve yeni misteriler i¢in bir referans olacaktir. Bu sayede isletmenin

miisteri sayisi artacak ve satis hedeflerine bir adim yaklagsmis olacaklardir.

Hesaplanan endeks degerlerine gére uygulama yapilan isletme miisteri memnuniyeti
saglamada gelismesi gereken bir yerde bulunmaktadir. Bu durum isletmenin eksik
yonleri oldugunu gostermektedir. Elde edilen anket sonuglarmma gore detayli bir
analiz yapilarak isletmenin eksik yonleri belirlenecek ve bu dogrultuda diizeltici-
diizenleyici faaliyetler yapilacaktir. Ayrica bu ¢alismanin belirli araliklarla isletmeye
uygulanarak goézle goriiliir degismelerin olup olmadigi gézlemlenecektir. Literatiire
yeni bir memnuniyet baglilik calismast kazandirilmis ve bu calismanin yeni

yapilacak ¢alismalara 1s1k tutmasi beklenmektedir.
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EKLER

Ek 1. Miisteri Memnuniyet Anketi

MUSTERI MEMNUNIYET ANKETI
MUSTERI BiLGILERI
YAS:
CINSIYET:
ANKET SORULARI
1. Montaj elemanlarimizin temiz ve diizenli olma durumu agisindan memnuniyet
diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek

2. Firmamizdan aldiginiz tiriin kurulduktan sonra elemanlarimizin temizlik
tutumundan dolay1 memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek

3. Satis temsilcimizin iiriinler hakkindaki bilgilendirme diizeyi memnuniyetiniz
nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek
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Ek 1. Miisteri Memnuniyet Anketi (devam)

4. Montaj zamant i¢in bilgilendirme yapilmasi durumu agisindan memnuniyet
diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiikk
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek

5. Firmamizdan aldiginiz iiriiniin saglam sekilde tarafiniza ulagtirilmasi durumu
acisindan memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diistik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek

6. Uriinlerimizin teslim siiresi bakimindan memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek

7. Firmamizin iirlin kalitesi bakimindan memnuniyet diizeyininiz nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek
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Ek 1. Miisteri Memnuniyet Anketi (devam)

8. Uriinlerimizin kullanisli olma durumu bakimindan memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek

9. Uriinlerimizin renk desen uyumlari icin memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Disiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek

10. Satis temsilcimizin sizinle kurdugu iletisim i¢in memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek

11. Satis temsilcimizin size gosterdigi saygi ve nezaketi icin memnuniyet diizeyiniz
nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek
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Ek 1. Miisteri Memnuniyet Anketi (devam)

12. Montaj elemanlarimizin tavir ve davraniglari bakimindan memnuniyet diizeyiniz
nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiikk
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek

13. Montaj ekibimizin sizinle kurdugu iletisim i¢in memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Disiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek

14. Firmamizdan satin aldiginiz {irtinlerin beklentilerinizi karsilama durumu
bakimindan memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek

15. Genel olarak size verilen hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek
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Ek 1. Miisteri Memnuniyet Anketi (devam)

16. Uriinlerimizin paketlenmesinden memnuniyet diizeyiniz nedir?

17.

18.

19.

A) Cok Diisiik
B) Diisiik

C) Orta

D) Yiiksek

E) Cok Yiiksek

Firmamizdan yaptiginiz aligveris i¢in memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik

B) Diisiik

C) Orta

D) Yiiksek

E) Cok Yiiksek

Firmamizin satig fiyatlar1 bakimindan memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik

B) Diisiik

C) Orta

D) Yiiksek

E) Cok Yiiksek

Uriinlerimizin modaya uygun olmasi bakimmdan memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik

B) Diisiik

C) Orta

D) Yiiksek

E) Cok Yiiksek
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Ek 1. Miisteri Memnuniyet Anketi (devam)

20. Size sunulan iiriin ¢esitliligi icin memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek

21. ihtiyaciniz oldugunda firmamizla tekrar ¢alisma sdz konusu olursa memnuniyet
diizeyiniz ne olurdu?
A) Cok Disiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek

22. Firmamizi dostlariniza tavsiye etmek i¢in memnuniyet diizeyiniz nedir?
A) Cok Diisiik
B) Diisiik
C) Orta
D) Yiiksek
E) Cok Yiiksek
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Ek 2. Tasarlanan Modelin LISREL Ciktis1

DATE: 6/25/2018
TIME: 0:14

LI SRETL 8.80
BY

Karl G. Joreskog & Dag Sorbom

This program is published exclusively by Scientific Software International,
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\MaVi\Desktop\YEM3\YEM3.SPJ:

Raw Data from file 'C:\Users\MaVi\Desktop\YEM3\YEM3.psf'

Sample Size

105

Latent Variables hizmetka memnun bag iletisim surecyon fiziksel

Relationships
VAR1 =

VAR2

VAR14
VARLS5
VAR16

VAR17 =

0.35*hizmetka
hizmetka
= hizmetka
hizmetka
hizmetka
0.75*memnun
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Ek 2. Tasarlanan Modelin LISREL Ciktis1 (devam)

surecyon

iletisim to 1.00
surecyon to 1.00
fiziksel to 1.00

Error Covariance of VAR2 and VARl Free
Error Covariance of VAR20 and VAR19 Free
Error Covariance of VAR21 and VAR17 Free

VAR18 = memnun

VAR19 = memnun
VAR20 = memnun
VAR21 = 1.1l4*bag
VAR22 = bag

VAR3 = iletisim
VAR4 = surecyon
VAR5 = surecyon
VAR6 = surecyon
VAR7 = fiziksel
VAR8 = fiziksel
VARY9 = fiziksel
VAR1O = iletisim
VAR11l = iletisim
VAR12 = iletisim
VAR13 = iletisim
memnun = hizmetka
bag = memnun
hizmetka = iletisim
memnun = fiziksel
Set the Variance of
Set the Variance of
Set the Variance of
Set the

Set the

Set the

Set the

Error Covariance of VAR13 and VAR12 Free
Path Diagram
End of Problem

Sample Size = 105
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Ek 2. Tasarlanan Modelin LISREL Ciktis1 (devam)

Covariance Matrix

VAR1 VAR2 VAR14 VAR15 VAR16 VAR17
VAR1 0.66
VAR2 0.44 0.62
VAR14 0.25 0.27 0.98
VAR15 0.23 0.18 0.57 0.72
VAR16 0.14 0.10 0.19 0.21 0.34
VAR17 0.28 0.18 0.63 0.65 0.20 0.76
VAR18 0.24 0.26 0.32 0.33 0.19 0.33
VAR19 0.03 0.01 0.19 0.25 0.14 0.22
VAR20 0.16 0.16 0.22 0.23 0.12 0.19
VAR21 0.38 0.37 0.86 0.76 0.26 0.84
VAR22 0.35 0.37 0.86 0.79 0.28 0.80
VAR3 0.16 0.18 0.25 0.24 0.15 0.24
VAR4 0.06 0.06 0.27 0.29 0.12 0.31
VAR5 0.15 0.10 0.22 0.25 0.09 0.29
VARG 0.26 0.21 0.38 0.37 0.21 0.37
VAR7 0.12 0.17 0.43 0.38 0.10 0.39
VARS8 0.25 0.20 0.57 0.47 0.21 0.55
VARO 0.13 0.13 0.38 0.35 0.15 0.33
VAR10 0.18 0.17 0.35 0.37 0.18 0.36
VAR11 0.22 0.22 0.31 0.29 0.21 0.28
VAR12 0.28 0.27 0.28 0.25 0.10 0.21
VAR13 0.36 0.32 0.39 0.29 0.14 0.36

Covariance Matrix
VAR18 VAR19 VAR20 VAR21 VAR22 VAR3

VAR18 0.90
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Ek 2. Tasarlanan Modelin LISREL Ciktis1 (devam)

VAR19
VAR20
VAR21
VAR22
VAR3
VAR4
VARDS
VARG
VAR
VARS8
VAR9
VAR1O
VAR11
VAR12
VAR13

VAR4
VARDS
VARG
VAR
VARS8
VAR9
VAR1O
VAR11
VAR12
VARL13

cleoBoloNoNoNoNoNoloNolololNolNo)

oNoNoNoNeolololNoNolNo

019
.28
.46
.51
.15
.16
.17
.34
.19
.36
.26
.26
.25
.19
.18

ecleoNoNoNoNoNoNoNololNolololNolNo)

Covariance Matrix

OO OO O OO oo

Covariance Matrix

.50
.28
.19
$251
.16
.15
.03
.18
.14
.23
.20
.19
.16
.12
.13

cNeoNoNoNoNoNoNoNoNolNolNololNe

OO OO OO o

.67
.25
29
.20
.24
.14
.32
.17
.22
.18
.25
.31
.20
.19

[cleololNoNoNoNoNoNoNoR N )

OO OO O oo

.47
.40
.28
.38
.35
.45
.50
.70
.46
.45
.39
.35
.52

.53
.35
.22
.16
.13
.15
.27
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O O O O oo

.48
.31
.43
.36
.51
.50
.70
.50
.47
.44
.36
.46

.81
.48
.29
.27
.26
.35

ocleoBoNoNoNoNoNoNolelNe]

[oNeoNeNoNe]

.52
.16
.09
.26
.10
.15
.16
.33
.26
.20
.18

.57
.22
.17
.19
.24



Ek 2. Tasarlanan Modelin LISREL Ciktis1 (devam)

VAR1O

VAR10 0.61

VAR11 0.49

VAR12 0.26

VAR13 0.25
Number of Iterations = 48

LISREL Estimates (Maximum Likelihood)

Measurement Equat

VARl = 0.35*hizmetka,

0.28*hizmetka,
(0.063)

4.41

0.80*hizmetka,
(0.20)

4.10

VAR1S5 = 0.84*hizmetka,

(0.20)

ions

Errorvar.

Errorvar.

Errorvar.

Errorvar.

0.55
(0.077)
7.16

0.55
(0.077)
7.18
0.42
(0.061)
6.80

0.11

(0.024)

14

.16

.11

.57

.85
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Ek 2. Tasarlanan Modelin LISREL Ciktis1 (devam)

4.31 4.57
VAR16 = 0.29*hizmetka, Errorvar.= 0.27 , R2 = 0.21
(0.086) (0.037)
3.34 7.14
VAR17 = 0.75*memnun, Errorvar.= 0.15 , R2 = 0.79
(0.027)
5.65
VAR18 = 0.43*memnun, Errorvar.= 0.70 , R2? = 0.21
(0.084) (0.097)
5.14 7.21
VAR19 = 0.29*memnun, Errorvar.= 0.40 , R? = 0.18
(0.063) (0.056)
4.63 7.21
VAR20 = 0.31*memnun, Errorvar.= 0.56 , R2? = 0.15
(0.074) (0.078)
4.22 7.21
VAR21 = 1.14*bag, Errorvar.= 0.11 , R? = 0.92
(0.033)
3.26
VAR22 = 1.18*bag, Errorvar.= 0.039 , R? = 0.97
(0.047) (0.031)
25.30 1.23

VAR3 = 0.44*iletisim, Errorvar.= 0.32 , R? = 0.38
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Ek 2. Tasarlanan Modelin LISREL Ciktis1 (devam)

(0.067) (0.048)
6.65 6.71
VAR4 = 0.6l1l*surecyon, Errorvar.= 0.29
(0.074) (0.055)
8.16 5.32
VAR5 = 0.51*surecyon, Errorvar.= 0.25
(0.066) (0.044)
7.75 5.62
VAR6 = 0.75*surecyon, Errorvar.= 0.45
(0.092) (0.084)
8.16 5.32
VAR7 = 0.42*fiziksel, Errorvar.= 0.35
(0.068) (0.052)
6.18 6.76
VAR8 = 0.85*fiziksel, Errorvar.= 0.095
(0.074) (0.057)
11.406 1.67
VAR9 = 0.56*fiziksel, Errorvar.= 0.25
(0.067) (0.044)
8.38 5.80
VAR10 = 0.71*iletisim, Errorvar.= 0.11
(0.063) (0.034)
11.33 3.19

VAR11l = 0.68*iletisim, Errorvar.= 0.19 ,

14

14

14

14

14

4

4

RZ

R2

RZ

RZ

R2

R2

R2

R2

.56

.51

.56

.34

.88

.55

.82

0.71
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Ek 2. Tasarlanan Modelin LISREL Ciktis1 (devam)

(0.067) (0.039)
10.16 4.82
VAR12 = 0.41*iletisim, Errorvar.= 0.42 , R2? = 0.29
(0.073) (0.061)
5.64 6.88
VAR13 = 0.44*iletisim, Errorvar.= 0.63 , R2 = 0.24
(0.088) (0.091)
5.03 6.95
Error Covariance for VAR2 and VARl = 0.35
(0.065)
5.42
Error Covariance for VAR20 and VAR19 = 0.18
(0.050)
3.51
Error Covariance for VAR21 and VAR17 = 0.064
(0.015)
4.14
Error Covariance for VAR13 and VAR12 = 0.32
(0.062)
5.14
Structural Equations
hizmetka = 0.34*iletisim + 0.45*surecyon, Errorvar.= 0.36 , R? = 0.58
(0.13) (0.15) (0.18)
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Ek 2. Tasarlanan Modelin LISREL Ciktis1 (devam)

2.71 3.10 2.04

memnun = 1.02*hizmetka + 0.20*fiziksel, Errorvar.= -0.11 , R2 = 1.10
(0.24) (0.052) (0.036)
4.25 3.74 -2.98

WARNTING : Error variance is negative.

bag = 0.8l1*memnun, Errorvar.= 0.32 , R? = 0.67
(0.066) (0.051)
12.35 6.33

Reduced Form Equations

hizmetka = 0.34*iletisim + 0.45*surecyon + 0.0*fiziksel,
(0.13) (0.15)
2.71 3.10
memnun = 0.35*iletisim + 0.46*surecyon + 0.20*fiziksel,
(0.10) (0.11) (0.052)
3.40 4.21 3.74
bag = 0.28*iletisim + 0.37*surecyon + 0.16*fiziksel,
(0.084) (0.092) (0.043)
3.33 4.09 3.66

Correlation Matrix of Independent Variables

iletisim surecyon fiziksel

72

Errorvar.= 0.36,
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Errorvar.= 0.50,
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Ek 2. Tasarlanan Modelin LISREL Ciktis1 (devam)

iletisim 1.00
surecyon 0.59 1.00
(0.08)
6.93
fiziksel 0.52 0.63
(0.08) (0.08)
6.10 7.91

Covariance Matrix of Latent Variables

hizmetka memnun

hizmetka 0.86
memnun 0.97 1.02
bag 0.79 0.83
iletisim 0.60 0.72
surecyon 0.65 0.79
fiziksel 0.46 0.67

1.

O O OO

00

.99
.58
.64
.54

iletisim

1.00
0.59
0.52

is not positive definite

Goodness of Fit Statistics

Degrees of Freedom
Minimum Fit Function Chi-Square

Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square

Estimated Non-centrality Parameter

197

359.40

90 Percent Confidence Interval for NCP =

Minimum Fit Function Value =
Population Discrepancy Function Value

90 Percent Confidence Interval for FO

= (0.90 ; 1.87)

(NCP

surecyon

(P = 0.00)

337.11

= 140.11
(93.19 ; 194.90)

3.46
(FO) = 1.35

fiziksel

= 0.00)



Ek 2. Tasarlanan Modelin LISREL Ciktis1 (devam)

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.083
90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.067 ; 0.098)
P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00046

Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 4.32
90 Percent Confidence Interval for ECVI = (3.87 ; 4.85)
ECVI for Saturated Model = 4.87
ECVI for Independence Model = 39.06

Chi-Square for Independence Model with 231 Degrees of Freedom = 4018.11
Independence AIC = 4062.11
Model AIC = 449.11
Saturated AIC = 506.00
Independence CAIC = 4142.50
Model CAIC = 653.73
Saturated CAIC = 1430.45

Normed Fit Index (NFI) = 0.91
Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.95
Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.78
Comparative Fit Index (CFI) = 0.96
Incremental Fit Index (IFI) = 0.96
Relative Fit Index (RFI) = 0.90
Critical N (CN) = 72.21
Root Mean Square Residual (RMR) = 0.081
Standardized RMR = 0.11
Goodness of Fit Index (GFI) = 0.77
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 0.71
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.60
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Ek 2. Tasarlanan Modelin LISREL Ciktis1 (devam)

The Modification Indices Suggest to Add the

Path to from Decrease in Chi-Square New Estimate
VAR4 fiziksel 8.5 -0.30
hizmetka memnun 11.1 1.38
hizmetka fiziksel 30.4 0.60

The Modification Indices Suggest to Add an Error Covariance

Between and Decrease in Chi-Square New Estimate
VAR17 VAR15 10.8 0.09
VAR9 VARG 9.1 0.12
VAR11 VAR20 9.0 0.10
VAR12 VAR17 11.3 -0.06

Time used: 0.125 Seconds
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