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In this study, a model for the Customer Satisfaction Index (MME) was developed from the lighting
industry. First of all, a detailed literature search on the subject was made. This work has been carried
out in a firm that provides product and service production operating in the lighting sector.
Questionnaires for the customers of the firm were sent by mail and data were collected. Confirmatory
factor analyzes of the collected data were performed. Factors affecting satisfaction are determined
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Relations (LISREL) package program and the results were interpreted.
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1. GIRIS

Kiiresellesen diinyada isletmelerin varliklarina devam edebilmesi ve diger
isletmelerle rekabetini siirdiirebilmesi igin yiiksek miisteri memnuniyetine sahip
olmas1 gerekmektedir. Isletmelerde miisteri memnuniyeti birgok faktére baglidir.
Uriin kalitesi, hizmet kalitesi ve fiyat gibi faktorler memnuniyeti etkilerken,
isletmenin yilsonu finansal basarisi da memnuniyetin bir sonucu olarak karsimiza

cikmaktadir.

Aydinlatma sektorii lilkemizde son yillarda ivme kazanmaya baslayan sektorler
arasinda yerini almistir. Diger birgok sektor gibi iilke ekonomisini canlandirmakta ve
katki saglamaktadir. Aydinlatma sektorii kendi igerisinde bircok kola ayrildigindan
dolay1 ¢ok cesitli is imkanlar1 da sunmaktadir. Her sektérde oldugu gibi aydinlatma

sektoriinde de miisteri memnuniyeti en onemli unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Gilin 1s18indan  faydalanamadigimiz aksam saatlerinde de yasamimiz devam
etmektedir. Bu nedenle aydinlatma kullanimi biiylik 6nem arz etmektedir. Kullanilan
aydinlatmanin rengi, 1sik miktar1 ve nerede kullanildigi gibi Ol¢iitler karsimiza
cikmaktadir. Bu Olglitler eski zamanlarda ¢ok dikkate alinmazken giliniimiizde daha

onemli olmakta ve profesyonel olarak hesaplamalari yapilarak kullanilmaktadir.

Hastane aydinlatmasi, kiitliphane aydinlatmasi, okul aydinlatmasi, park ve bahge
aydinlatmasi, cephe aydinlatmasi, tiinel aydinlatmasi, yol aydinlatmasi ve kopri
aydinlatmasi gibi bir¢cok farkli aydinlatma ¢esidi bulunmaktadir. Her aydinlatma
grubu kendi igerisinde 6zel olarak bir 151k rengine ve siddetine sahiptir. Aydinlatmasi
yapilacak yere gore Ozel olarak driinlerin segilmesi ve hizmet verilmesi

gerekmektedir.

Bu calismanin temel amaci, aydinlatma sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkilerini 6lgmek ve literatiirde gecerlilik kazanacak bir

model olusturmaktir.



Ik béliim olan giris kisminda miisteri memnuniyeti ve aydinlatma sektorii hakkinda
Ozet bilgiler, yapilan ¢alismanin amaci, kapsami ve tezin bolimleri hakkinda bilgi

verilmektedir.

Ikinci boliim olan literatiir arastirmasinda ise Miisteri Memnuniyet Endeksi(MME)
modellerini hakkinda bilgiler ve sektorel bazli MME modellerine yer verilmektedir.
Bu boliimde yer alan memnuniyet modelleri tezde kullanilacak olan modele 151k

tutacak niteliktedir.

Uciincii boliimde, arastirmada kullanilacak olan ydntem olan Yapisal Esitlik
Modeli(YEM) hakkinda detayli bilgiler verilmistir. Ayrica bu bolimde LISREL
(Linear Structural Relations) yaziliminin nasil kullanildigi hakkinda bilgiler de

verilmistir.

Doérdiincti boliimde, Kavramsal modelin olusturulmasi, anket verilerinin analizleri,
6lglim modelinin olusturulmasi, yapisal modelin olusturulmasi ve ¢dziimlenmesi
konular1 yer almaktadir. LISREL (Linear Structural Relations) yazilimi kullanilarak

yapilacak olan bu analizlere detayli olarak anlatilmaktadir.

Besinci ve son bdlimde ise c¢alismada ortaya sonuglarin degerlendirilmesi
yapilmaktadir. Sonug ¢iktilarina gore aydinlatma sektoriinde misteri memnuniyetine

etki eden faktorler tartisilacak ve iyilestirme Onerileri sunulacaktir.



2. LITERATUR ARASTIRMASI

Diinyada bir¢ok farkli Miisteri Memnuniyeti Endeksi (MME) ile ilgili tahmin
yontemleri bulunmaktadir. MME modellerinin yapisi, kullanilan yontemler ve ortaya

cikardiklar1 bulgular incelenerek detayli olarak anlatilacaktir.

Fornell (1992), ilk bilimsel MME modeli olan Isve¢ Miisteri Memnuniyet
Barometresini (Swedish Customer Satisfaction Barometer-SCSB) gelistirmistir.
Gelistirilen model dogrudan olgiilemeyen degiskenleri gizli degisken olarak
tanimlamaktadir. Gizli degiskenleri ortaya g¢ikaracak olan degiskenlere ise Olgiim
degiskeni denilmistir. SCSB modelinde MME’ ni etkileyen gizli degiskenler miisteri
beklentileri ve algilanan deger olarak karsimiza ¢ikmaktadir. MME’nin de miisteri
sikdyetleri ve miisteri baglhilig: tizerinde etkisi oldugu ifade edilmistir. Bu model ve
asagida adi gegen diger MME modelleri hakkinda detayli bilgi 3. bdliimde yer

almaktadir.

Fornell, ve Barbara (1996), ortak ¢alismalari olan Amerikan Miisteri Memnuniyet
Endeksi (American Customer Satisfaction Index-ACSI) modelini gelistirmislerdir.
Bu model MME alanindaki en ¢ok tercih edilen ve birg¢ok iilkede kullanilan bir
yapisal modeldir. Bu modelde SCSB modelinden farkli olarak algilanan deger gizli
degiskeni eklenmis, fiyata gore kalite ve kaliteye gore fiyat olmak iizere iki farkli

Olctim degiskeni ile sorgulanmustir.

Meyer ve Dornach (1996), ortak caligmalarinda Alman Miisteri Memnuniyet
Barometresini (German Customer Satisfaction Barometer-GCSB) anlatmislardir.
Model ilk olarak Almanya'da yer alan sivil toplum ve finans kuruluslar1 tarafindan
1992 yilinda gelistirilmistir. ACSI ve SCSB’den modellerinden farkli olarak bu
model Yapisal Esitlik Modeli (YEM) seklinde tasarlanmis olup modelde sadece

Olctim degiskenleri kullanilmistir.



Andreassen ve Lindestad (1998); Andreassen ve Lervik (1999), yapilan ortak
calismalarinda Norveg¢ Miisteri Memnuniyet Barometresini (Norwegian Customer
Sattisfaction Barometer-NCSB) gelistirmislerdir. Bu modelde ACSI modeline ek

olarak firma imaj1 gizli degiskeni eklenmistir.

Avrupa Kalite Organizasyonu (European Organization for Quality-EOQ) ve Avrupa
Kalite Dernegi (European Foundation for Quality Management-EFQM) ile birlikte
Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi (European Customer Satisfaction Index-ECSI)
modeli 1999 yilinda gelistirilmistir. Avrupa ilkelerinde MME Ol¢iim ve analizi
amaciyla kullanilmistir.(Ekl6f ve Westlund, 2000). Bu modelde SCSB ve ACSI
modellerinden farkli olarak firma imajinin miisteri memnuniyetini etkiledigini,
miisteri sikdyetlerinin ise memnuniyeti zayif Olgiide etkiledigi gozlemlenmistir.

Firma imaj1 modele eklenirken miisteri sikayetleri modelden ¢ikarilmistir.

Bruhn ve Grund (2000), ortak ¢alismalarinda Isvigre Miisteri Memnuniyet Endeksi
(The Swiss Index of Customer Satisfaction-SWICS) modelini ortaya ¢ikarmiglardir.
Bu modelde kalitenin miisteri memnuniyetini, miisteri memnuniyetinin ise miisteri
baglhihigimi etkiledigi ifade edilmistir. Bunlar sonunda da ekonomik basarinin
geldigini ifade etmislerdir. SWICS modelinde diger MME modellerinden farkl

olarak miisteriyle iletisim gizli degiskeni modele eklenmistir.

Johnson vd. (2001), bu zamana kadar gelistirilmis olan MME modellerini (SCSB,
ACSI, NCSB ve ECSI) incelemis ve karsilastirmali olarak degerlendirmistir. Bu
calismada MME modellerinin uygunlugu ve degerlerin giivenilirligi test edilmistir.
Gelistirilen model 22 o6lglim degigskeni ve 7 gizli degiskenden olusmaktadir. Bu
modelde ACSI modelindeki miisteri baghiligi(sadakati) ve miisteri memnuniyeti
degiskenleri, ECSI modelindeki firma imaji1 degiskeni ve bunlardan ayri olarak da
fiyat, duygusal baglilik, sikdyet davranisi ve c¢ikara dayali baghlik degiskenleri
kullanilmistir. Yapilan ¢alisma sonucunda fiyatin miisteri memnuniyeti {izerinde,
duygusal ve ¢ikara dayali bagliligin ise miisteri bagliligi(sadakati) iizerinde etkilerini

meydana gelmistir. Bu etkiler literatiire katki olusturmustur.



Bu ¢alismada modelin ¢6ziimii i¢in kismi en kii¢iik kareler yontemi kullanilmis ve
MME’nin tahmininde SCSB ve ACSI modellerinde kullanilan kismi en kiigiik

kareler yonteminin en uygun ¢éziim yonetimi oldugu ifade edilmistir.

Okumus (2003), MME modelinin uygulamasini egitim sektoriinde yiiksek lisans
calismasi olarak yapmistir. Orta Dogu Teknik Universitesi Miihendislik Fakiiltesi
Ogrencilerinden olusan bir grup oOrneklem olarak secilmis ve ECSI modeli
uygulanmistir. Modelin ¢6ziimlenmesi asamasinda en kiiciik kareler ydntemi
kullanilmas1 uygun goriilmiistiir. Bu ¢alisma ECSI modelinin tilkemizde uygulandigi

ilk ¢alisma olarak literatiire gegmistir.

Tiirkyilmaz (2007), Tiirkyilmaz ve Ozkan (2007) cep telefonu sektdriinde yaptiklart
caligmalarda yeni bir MME modeli gelistirmislerdir. Bu modelde ECSI modelinde
yer alan miisteri beklentileri, algilanan deger, algilanan kalite, misteri
bagliligi(sadakati) ve firma imaj1 gizli degiskeleri kullanilmistir. Bu modelin ECSI
modelinden farki ise miisteri beklentileri ile algilanan deger arasindaki iligkinin
modelde olmamasidir. Kurulan modelde toplam 23 o6lgiim degiskeni kullanilmis,
hazirlanan anket toplam 700 miisteriye uygulanmistir. YEM ile olusturulan modelin

tahmini, kismi en kiigiik kareler yontemi kullanilarak yapilmustir.

Yener ve Kurt (2007), kisisel performansa etki eden faktorler arasindaki iligkiler ve
dereceler YEM kullanilarak test edilmistir. Calisma bir marketler zincirinin hem
calisanlarina hem de amirlerinde uygulanmistir. Elde edilen veriler dncelikle SPSS
programinda gegerlilik ve giivenlik katsayilari tespit edilmis, bulunan korelasyon
matrisi de LISRELL programinda analiz edilmistir. Kisisel performansa dogrudan en
onemli etkiyi kisisel faktorlerin yaptigi diger faktorlerin dolayli olan etkiledigi
sonucuna ulasilmistir. Ayrica kisisel performansin kurumsal performansi dogrudan

ve ¢ok dnemli dl¢tide etkiledigi tespit edilmistir.

Orug (2008), yaptig1 calismada literatiirde gelistirilen MME modellerini arastirmis ve
analiz etmistir. Ulusal MME modeli olarak gelistirilen modellerde kullanilan gizli
degiskenler ve bu degiskenler arasindaki iligkiler incelenmis olup farkli bir bakis

acis1 ile yorumlanmustir. Incelemeler 1s131nda Tiirkiye Miisteri Memnuniyet Endeksi
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(TMME) modelinin gelistirilmesi amaglanmis ve ulagim sektoriinde faaliyet gosteren
firmalara yonelik bir model Onerisi sunulmustur. Anket toplam 251 miisteriye
uygulanmistir. Onerilen modelde miisteri beklentileri, algilanan deger, algilanan
hizmet kalitesi, algilanan fiziksel kalite, firmaya duyulan giliven, firma g¢alisanlarina
duyulan giiven, miisteri memnuniyeti, miisteri sikayetleri, miisteri bagliligi (sadakati)
ve kurum imaji gizli degiskenleri kullanilmistir. Sonug¢ olarak kurum imajimnin
miisteri memnuniyetine etkisi oldugunu ve memnuniyetin giiven duygusunu

etkiledigi neticesine varilmistir.

Aydin ve Anagiin (2010), yapilan ¢alismada motivasyonu etkileyen faktorlerin YEM
ile belirlenmesi amaglanmistir. Calisma Kirklareli sehrinde faaliyet gosteren bir
tekstil firmasi calisanlarina anket uygulanmis ve calisanlarin motivasyonuna etki
eden faktorlerin incelenmesi ve degerlendirilmesi yapilmistir. Arastirmada, takim
calismasi, kisisel ozellikler, fiziksel kosullar, iicret ve sosyal haklar, firma yonetimi
ve iletisim ile ilgili sorular yoneltilmistir. Elde edilen veriler SPSS ve LISRELL
programlari ile analiz edilmistir. Analizler sonucunda kisisel ozellikler, fiziksel
kosullar, ticret ve sosyal haklar ile firma yonetimi ve iletisim degiskenlerinin
motivasyon tizerinde pozitif bir etkisi oldugu gorilmistiir. Takim g¢aligmasi ise

negatif yonde etki saglamistir.

Punngyamoorthy vd. (2011) , YEM ve bulanik AHP kullanilarak tedarik¢i se¢imi
probleminde yeni bir kompozit model gelistirilmesi amaglanmigtir. 151 katilimcinin
anket sonuclarina gore tedarik¢i se¢imi modeli gelistirilmistir. Modelde yonetim ve
organizasyon, kalite, teknik kapasite, teslimat, servis, maliyet ve cevre kriterleri ele
alimmigtir. Tedarik¢i seciminde en Onemli etkenin maliyet oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Calisma ayrica se¢im kriterleri ve gelismis modeli kullanarak tedarikei

se¢imi puanini 6lgmektedir.

Yildirim ve Kog¢ (2011), kadinlar i¢in giyimin énemli oldugu imaj, kateks ve giysi
secimi kriterleri arasinda bulunan bagin aragtirilmasidir. 18-50 yas arasinda Konya ili
sinirlarinda  yasayan 150 kadma gorsel ve sozel sorulardan olusan anket

uygulanmstir. Elde edilen veriler LISRELL programu ile analiz edilmistir.



Beden imaj1 ve beden kateksinin bayanlarin giysi seciminde ve begenilerini etkileyen
kisiye 6zgl bir 6zellik oldugu ortaya ¢ikmistir. Aragtirmaya katilan kadinlarin gorsel
ve sOzel giysi tercihleri arasinda iligki goriilmesine karsin uyumun kismen daha zayif

oldugu belirlenmistir.

Akbulut (2011a, 2011b), yapmis oldugu caligmalarda bes yildizli bir otelin MME
modelini Chitty, Ward ve Chua (2007) tarafindan gelistirilen tahmin modelini
kullanarak olusturmustur. Gelistirilen model LISREL (Linear Structural Relations)
paket programi kullanilarak ¢oziimlenmistir. Modelde kurum imaji, fonksiyonel
boyut, teknik boyut, fiyat, beklenen deger, miisteri memnuniyeti ve misteri
bagliligi(sadakati) gizli degiskenleri kullanilmigtir. Analiz sonuglarinda kurum imaji
modelden ¢ikarilmis, en énemli degiskenler ise teknik boyut, fonksiyonel boyut ve

fiyat olmustur.

Aktepe, Ersoz ve Toklu (2015), yapilan ¢aligmada miisteriler YEM ile memnuniyet
ve sadakat diizeylerine gore 4 ana grupta incelenmistir. Calisma beyaz esya
sektoriinde orneklendirilmistir. 15 kriter ve 4 miisteri gruplarinda degerlendirme igin
kullanilan ve uzmanlar tarafindan gelistirilen memnuniyet-sadakat arastirmasi yiiz
yiize goriismelerle 200 miisteriye uygulanmistir. Anket verileri LISREL programinda
analiz edilmistir. Analiz sonucunda, miisteri ve kriterler gruplama yontemi, yiiksek
performansl smiflandirma yontemleri ve iyi bir uyum yapisal modelleri ile

olusturulur.

Aktepe, Ersoz ve Toklu (2015), bir diger ¢alismada ise yapilan memnuniyet endeksi
tahmini modeli yapisal esitlik modellemesi ve bulanik miisteri verileri ile
matematiksel programlama yontemleri entegre edilmistir. Literatiirdeki bosluklar g6z
Oniine alinarak yeni bir model Onerisi yapilmistir. Tahmin modeli 5 asamadan
olusmaktadir. Endeks puanlari, matematiksel model ¢iktilar1 ile hesaplanmis ve
model bir yerel yonetimde kullanilmistir. Hizmet kalitesi, yenilik¢ilik, iletisim,

memnuniyet ve maliyet algi boyutlar1 kullanilmistir.



Aktepe (2015), doktora tezinde vatandas memnuniyet endeksi ilizerine egilmis ve
literatiire yeni bir model ve yaklasim kazandirmistir. Yerel yonetimlerde
memnuniyet endeksi hesaplamasi yapan Aktepe, uygulamayr Kirikkale ilinde
gerceklestirmistir. Kamu sektoriinde memnuniyet 6l¢iimii ve analizi i¢in gelistirilen
model sayesinde yillik ve mevsimsel endeks skorlari, olglim degiskeni Onem
dereceleri ve gizli degiskenler arasi iliski derecesi hesaplanabilmektedir. Modelde 15
Olciim degiskeni ve 5 gizli degisken yer almaktadir. Hizmet, kalite, yenilikgilik,

memnuniyet ve maliyet algis1 gizli degiskenleri modelde yer almaktadir.

Isvec Miisteri Memnuniyet Barometresi (SCSB) Modeli

Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (SCSB) Fornell (1992) tarafindan ilk
bilimsel model olarak gelistirilmistir. Bu model diger iilkelerin memnuniyet endeksi

modellerinin gelistirilmesinde énemli rol oynamustir.

SCSB modeli bir Yapisal Esitlik Modeli (YEM) olarak tasarlanmistir. SCSB
modelinde kullanilan gizli degiskenler algilanan performans, miisteri beklentileri,

misteri sikayeti, miisteri bagliligi(sadakati) ve miisteri memnuniyetidir.

Algilanan performans gizli degiskeni altinda kaliteye gore fiyat degerlendirilmesi ve

fiyata gore kalite degerlendirmesi 6l¢lim degiskenleri bulunmaktadir.

Miisteri beklentisi gizli degiskeni altinda satin alma 6ncesi mal veya hizmete karsi

beklenti 6l¢iim degiskeni bulunmaktadir.

Miisteri memnuniyet endeksi gizli degiskeni altinda miisteri beklentilerinin

karsilanma diizeyi ve genel memnuniyet diizeyi 6l¢iim degiskenleri bulunmaktadir.

Miisteri bagliligi gizli degigkeni altinda tekrar satin alma istegi Ol¢iim degiskeni

bulunmaktadir.

Miisteri sikayetleri gizli degiskeni altinda memnuniyetsizlik diizeyi 6l¢iim degiskeni

bulunmaktadir.



Algilanan performans, mal ve hizmetlerin kalitesine gore fiyatini, fiyatina gore
kalitesini karsilagtirma esasina dayanir. Algilanan performans gizli degiskeni miisteri

memnuniyetini etkilemekte, miisteri beklentilerinden ise etkilenmektedir.

Miisteri beklentileri, iirlin ve hizmet i¢in yapilan reklam ve kampanyalardan, {iriin
veya hizmeti daha Once tecriibe etmis olan kisilerden ya da kisinin kendi kullanimi
ile edindigi tecriibelerden olusmaktadir. Miisteri beklentileri gizli degiskeni algilanan

performans degerini ve miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.

Miisteri memnuniyeti, algilanan performans ve misteri beklentileri gizli
degiskenlerinden etkilenmekte, miisteri sikayetleri ve miisteri bagliligr gizli

degiskenlerini ise etkilemektedir.

Misteri sikayetleri, kullanilan mal veya hizmet ile ilgili yasanan sikintilar,
problemler ve memnuniyetsizlikler ele alinmaktadir. Misteri sikayetleri gizli
degiskeni, miisteri baghiligin1 etkilemekte ve miisteri memnuniyetinden

etkilenmektedir.

Miisteri bagliligi(sadakati), miisterinin kullandigi mal ya da hizmeti tekrar almak
istemesi anlamina gelmektedir. Misteri baghiligi gizli degiskeni, misteri

memnuniyeti ve miisteri sikayetlerinden etkilenmektedir.

Miisteri bagliligt ve miisteri sikadyetleri arasinda negatif yonli bir iliski
bulunmaktadir. Miisteri sikayetlerinin artmas1 o miisterilerin firmaya olan

bagliligini(sadakatini) azaltmaktadir.

Bu modelin ¢6ziimlenmesinde kismi en kiigiik kareler yontemi kullanilmig olup 0-

100 arasinda degisen endeks degerleri hesaplanmustir.



Amerikan Misteri Memnuniyet Endeksi (ACSI) Modeli

Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi (ACSI) modeli Fornell vd. (1996)
tarafindan gelistirilmistir. Bu modelde toplamda 6 tane gizli degilken kullanilmis
olup SCSB modelinden farkli olarak “algilanan kalite” gizli degiskeni eklenmistir.
Gizli degiskenler arasinda farkli iliskiler bulunmus ve model bu sekilde

olusturulmustur.

Kavramsal modelin girdileri dairesel sekiller ile miisteri memnuniyet endeksi
kosegenleri oval dikdortgen sekil ile ve memnuniyet sonuglari ise dikdortgen sekil ile

gosterilmektedir.

Miisteri beklentileri, kisinin mal veya hizmeti satin almasindan once genel kalite
diizeyinden, ihtiyaglarii karsilayabilme diizeyinden ve giivenilirlik diizeyinden
bahsetmektedir. Bu modelde miisteri beklentileri algilanan kalite, algilanan deger ve

miisteri memnuniyeti gizli degiskenlerini etkilemektedir.

SCSB modelinden farkli olarak algilanan kalite gizli degiskeni, bir miisterinin mal
veya hizmet satin almasindan sonra bu mal veya hizmetin miisterinin  ihtiyaglarina
cevap verme diizeyi olarak tanimlanmaktadir. Algilanan kalite, algilanan deger ve
misteri memnuniyeti gizli degiskenlerini etkilemektedir. Miisteri beklentileri gizli

degiskeni ise algilanan kalite gizli degiskenini etkilemektedir.

Algilanan deger, miisterinin satin alacagi mal ve hizmetlerin kalitesine gore fiyatini,
fiyatina gore kalitesini karsilastirma esasina dayanir. Bu modelde algilanan kalite,
miisteri beklentileri ve algilanan kalite gizli degiskenlerinden etkilenmekte olup

miisteri memnuniyeti gizli degiskenini ise etkilemektedir.

Miisteri memnuniyeti, firmanin sagladigi mal veya hizmete duyulan genel
memnuniyet diizeyini, miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyini ve ideal mal veya
hizmet ile firmanin sagladigi mal veya hizmetin kiyaslanmasi 6l¢tim degiskenleri

esasima dayanir. Miisteri memnuniyeti gizli degiskeni, algilanan deger, miisteri

10



beklentileri ve algilanan kalite gizli degiskenlerinden etkilenmekte olup miisteri

sikayetleri ve miisteri baglilig1 (sadakati) gizli degiskenlerini etkilemektedir.

Miisteri sikayetleri, kisinin mal veya hizmet ile ilgili sikdyette bulunup
bulunmadigini dlgen bir gizli degiskendir. Miisteri sikayetleri gizli degiskeni, miisteri
memnuniyet endeksi gizli degiskeninden etkilenmekte olup miisteri baglhilig gizli

degiskenini etkilemektedir.

Miisteri baglilig1 (sadakati), kisinin daha 6nce almis oldugu mal veya hizmeti tekrar
satin alma diizeyi, tekrar satin alirken fiyat arttirma ve fiyat azaltma esnekliginin
diizeyini Olgen bir gizli degiskendir. Miisteri bagliligi gizli degiskeni, miisteri

memnuniyet endeksi ve miisteri sikayetleri gizli degiskenlerinden etkilenmektedir.

Olgiim degiskenlerinde yer alan sorular ile anket formu olusturulmustur. ACSI igin
olusturulan anket formlar1 miisterilere telefonla veya yliz ylize goriigme teknigi ile
uygulanmistir. Yapilan anketlerde 1-10 arasinda 6lgekler kullanilmis ve 2 6lgek daha
eklenmigtir. Bu oOlgekler 11: Bilmiyorum ve 12: Cevaplamak istemiyorum
seklindedir.

Tiirkiye Miisteri Memnuniyet Endeksi (TMME) Modeli

TMME, Tiirkiye icinde satin alinan iiriin ve hizmetlerin miisterileri ve vatandaslar
nezdinde memnuniyetlerinin 6l¢iilmesi ve bunun ileri istatistiksel ve ekonometrik
model kullanilarak analiz edilmesine dayanan ulusal, sektorel ve kurumsal bir endeks

sistemidir (Kalder, 2015).

Model kapsaminda miisteri memnuniyeti endeksi ol¢iimlerindeki temel 6 ana

degisken ve bunlar belirleyen 17 alt degiskenin dl¢limii yapilmaktadir.
Miisteri beklentileri, miisterilerin mal veya hizmeti satin almadan Onceki kalite
diizeyi, miisterinin mal veya hizmeti satin almadan Onceki giiven diizeyi ve satin

alacagi mal veya hizmetin ihtiyaci ile Ortiisme diizeyini 6l¢meyi amaglayan gizli
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degiskendir. Miisteri beklentileri gizli degiskeni, algilanan kalite, algilanan deger ve

misteri memnuniyet endeksi gizli degiskenlerini etkilemektedir.

Algilanan kalite, miisterilerin mal veya hizmeti satin aldiktan sonraki kalite diizeyi,
miisterinin mal veya hizmeti satin aldiktan sonraki giiven diizeyi ve satin aldig1 mal
veya hizmetin ihtiyaci ile Ortiisme diizeyini 6l¢meyi amaglayan gizli degiskendir.
Algilanan kalite gizli degiskeni, miisteri beklentileri gizli degiskeninden

etkilenmekte olup algilanan deger gizli degiskenine etki etmektedir.

Algilanan deger, miisterinin satin alacagi mal ve hizmetlerin kalitesine gore fiyatini,
fiyatina gore kalitesini karsilastirma esasina dayanir. Algilanan deger gizli degiskeni,
miisteri beklentileri ve algilanan kalite gizli degiskenlerinden etkilenmekte olup

miisteri memnuniyet endeksi gizli degiskenini etkilemektedir.

Miisteri memnuniyet endeksi, miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmet i¢in
edindigi tecriibe ile ne ol¢iide memnun kalip kalmadigi, beklentilerini ne 6l¢iide
karsilayip karsilamadigi ve ideal iirlin ya da hizmete ne Olclide yakin oldugunu
O0lcmeye dayali gizli degiskendir. Miisteri memnuniyet endeksi gizli degiskeni,
miisteri beklentileri ve algilanan deger gizli degiskenlerinden etkilenmekte olup

misteri sikayetleri ve miisteri baglilig1 gizli degiskenlerine etki etmektedir.

Miisteri sikayetleri, miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmetler ile ilgili
sikayetlerini liretici ve saticilara kag¢ kez yazili ve sozli bildirdigi ve bu sikayetlerin
sirket tarafindan nasil ele alindigini sorgulama esasina dayali gizli degiskendir.
Miisteri sikayetleri gizli degiskeni, miisteri memnuniyet endeksi gizli degiskeninden
etkilenmekte olup miisteri bagliligi gizli degiskenini etkilemektedir. Miisteri
sikayetleri gizli degiskeni, miisteri memnuniyet endeksi gizli degiskenine negatif

yonde etki etmektedir.

Miisteri bagliligi, liriin veya hizmeti yeniden satin alma istegi ve fiyat toleransi gibi
esaslara dayali gizli degiskendir. Miisteri baghligr gizli degiskeni, miisteri

memnuniyet endeksi ve miisteri sikayetleri gizli degiskenlerinden etkilenmektedir.
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Gelistirilen TMME modeli ekonomik faaliyet kosullar1 dikkate alinarak 6zel sektérde
uygulanmistir. 81 ilden 18 yas ve ilizeri miisterilerin rastgele se¢ilmeleriyle 6rneklem
olusturulmustur. Olusturulan 6rneklem dikkate alinarak anket uygulanmis ve veriler

toplanmustir.

Avrupa Miisteri Memnunivet Endeksi (ECSI) Modeli

Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi (ECSI) modeli, ilk olarak Avrupa Kalite
Organizasyonu (European Organization for Quality-EOQ) ile Avrupa Kalite Dernegi
(European Foundation for Quality Management-EFQM) tarafindan gelistirilmistir.
Avrupa’da bulunan toplamda 8 farkli tiniversitenin ¢aligmalar1 sonucunda son halini

almustir.

ECSI modeli ilk olarak 1999 yilinda 12 farkli Avrupa iilkesi iizerinde uygulanmaistir.
ECSI modeli bir YEM olarak gelistirilmis ve modele firma imaj1 gizli degiskeni

eklenmistir.

ECSI modelinde diger modellerden farkli olarak firma imaj gizli degiskeni
eklenirken modelden miisteri sikayetleri gizli degiskeni ¢ikarilmistir. Firma imaj
gizli degiskeni, kurumsal imaj, marka ismi ve sorumluluk gibi 6l¢iim degiskenlerini
ifade etmektedir. Firma imaji, hicbir gizli degiskenden etkilenmezken algilanan
deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri baglhilhig1 (sadakati) gizli degiskenlerini

etkilemektedir.

Miisteri beklentileri, miisterinin mal veya hizmet satin almasindan 6nce genel kalite
diizeyini ve miisterinin ihtiyaclarin1 karsilayabilme diizeyini Olgen bir gizli
degiskendir. Miisteri beklentileri gizli degiskeni, algilanan deger, algilanan kalite ve

miisteri memnuniyeti endeksi gizli degiskenlerini etkilemektedir.

Algilanan kalite gizli degiskeni kendi igerisinde algilanan fiziksel kalite ve algilanan
hizmet kalitesi olmak tizere ikiye ayrilmistir. Algilanan kalite, miisterinin mali satin

almasindan sonra genel kalite diizeyi, satin alinan malin miisterinin ihtiyaglarina
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cevap verme dilizeyi ve miisterinin mali satin aldiktan sonra giivenilirlik diizeyi

esasina dayanir.

Algilanan deger, kaliteye gore fiyatin degerlendirilmesi ve fiyata gore kalitenin
degerlendirilmesi esasina dayanir. Algilanan deger gizli degiskeni, miisteri
beklentileri, algilanan kalite ve firma imaj1 gizli degiskenlerinden etkilenmekte olup

misteri memnuniyet endeksi gizli degiskenini etkilemektedir.

Firma imaj1, kurumun genel diizeyde imajini, firmanin reklam ve tanitimini, firmanin
etik degerlerini ve firmanin i¢inde bulundugu sosyal sorumluluk projelerini 6lgen
gizli degiskendir. Firma imaj1 gizli degiskeni, algilanan deger, miisteri memnuniyet

endeksi ve miisteri baglilig1 gizli degiskenlerini etkilemektedir.

Miisteri memnuniyet endeksi, miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyi, genel
memnuniyet diizeyi ve miisteri i¢in ideal olan mal veya hizmet ile firmanin sagladigi
mal veya hizmetin kiyaslanmasi esasina dayanir. Miisteri memnuniyet endeksi gizli
degiskeni, algilanan kalite, miisteri beklentileri, algilanan deger ve firma imaj1 gizli
degiskenlerinden etkilenmekte olup miisteri baghlg gizli degiskenini

etkilemektedir.

Miisteri bagliligl, miisterinin yliksek memnuniyet derecesinde fiyat artigini ne oranda
kabul edip tekrar satin alma iste§inin olusacagini, bagka miisterilere iirlinii veya
hizmeti tavsiye etme diizeyi ve tekrar satin alma istegi esaslarima dayanir. Miisteri
baglihigr gizli degiskeni, firma imaji ve misteri memnuniyet endeksi gizli

degiskenlerinden etkilenmektedir.

Isvicre Miisteri Memnunivet Endeksi (SWICS) Modeli

Isvigre Miisteri Memnuniyet Endeksi (SWICS) modeli diger endeks modellerinden
farkl1 olarak memnuniyeti etkileyen gizli degiskenlerin olmadigini ifade etmistir.

Bunun yani sira modele iletisim gizli degiskeni dahil edilmistir.
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SWICS modelinde miisteri memnuniyet endeksi, miisteri beklentilerinin karsilanma
diizeyi, genel memnuniyet diizeyi ve miisteri i¢in ideal olan mal veya hizmet ile
firmanm sagladigi mal veya hizmetin kiyaslanmasi esasina dayanir. Miisteri
memnuniyet endeksi gizli degiskeni, iletisim ve miisteri baglilig: gizli degiskenlerini

etkilemektedir. Memnuniyete etki eden herhangi bir gizli degisken bulunmamaktadir.

Iletisim, firma ile kurulan iletisimden duyulan memnuniyet diizeyi, firmayla kolay
iletisim kurabilme diizeyi ve firma ile iletisim kurma istegi gibi esaslara dayanir.
Iletisim gizli degiskeni, miisteri memnuniyet endeksi gizli degiskeninden

etkilenmekte olup miisteri baglilig gizli degiskenine etki etmektedir.

Miisteri bagliligi, miisterinin aldig1 iiriinii veya firmayr degistirme istegi, baska
miisterilere liriinii veya hizmeti tavsiye etme diizeyi veya tekrar satin alma istegi gibi
esaslara dayanir. Misteri bagliligi gizli degiskeni, miisteri memnuniyet endeksi ve

iletisim gizli degiskenlerinden etkilenmektedir.
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3. YAPISAL ESIiTLiK MODELI (YEM)

3.1. Yapisal Esitlik Modeli (YEM) Hakkinda Genel Bilgiler

YEM, faktor analizi ve ¢ok degiskenli regresyon analizinin birlesmesiyle meydana
gelen ¢ok degiskenli analiz yontemidir. Teknik olarak modelde yer alan bilinmeyen
parametreleri tahmin eder. Modelde genellikle dogrudan goézlenen degiskenler ve
gbzlenen degiskenlerle iligkili olan, fakat gézlenemeyen degiskenler yer almaktadir.
YEM go6zlenmeyen degiskenler arasinda bir nedensel yapinin var oldugunu varsayar.
Modelde gozlenemeyen degiskenler gozlenen degiskenlerin dogrusal bilesimleri

olarak goriiliir. (Cerezci, 2010)

YEM; c¢ok degiskenli analizlere hipotez testi yaklasimi uygulayarak; regresyon,
faktor analizi ve varyans (kovaryans) analizi gibi ¢ok degiskenli analiz yontemlerini

etkin olarak igerisinde barindiran bir modelleme zinciridir (Byrne, 1994).

YEM’in en temel 6zelligi tamamen teoriye dayali olmasidir. Temel olarak yapisal
esitlik modellerinin amaci, onceden belirlenen iligki Oriintiisiiniin veri tarafindan

dogrulanip dogrulanmadigini ortaya koymaktir (Tatlidil,1992).

YEM, arastirmacinin istatistiksel modellemeye bakis acisin1 degistiren, sosyal
bilimcilerin olaylarin altinda yatan siireclere olan meraklar1 ve buna iligskin verilerin
analiz edilmesi arasinda bir koprii olusturan regresyon analizi, path (yol) analizi ve
dogrulayic1 faktdr analizini (DFA) i¢inde barindiran oldukc¢a kapsamli bir yontem

olmustur (Akinci, 2007).

3.2. Cok Degiskenli Analiz Yontemleri

Tek degiskenli analizlerde varsayillan kisitlamalar ortadan kalktigindan,
arastirmalarda daha objektif ve tutarli sonuglar elde edilir. Incelenen olaydaki birgok
faktorlin deneysel olarak kontrol altinda tutulmasi ve her defasinda tek bir faktoriin

etkisinin incelenmesi, tek degiskenli analizlerin en Onemli smirliligidir. Cok
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degiskenli istatistiksel analizlerde, birden ¢ok 0Ozellik analiz edildiginden dolay1

ikiden fazla degisken s6z konusudur (Tathidil, 1992).

Literatiir de ¢ogunlukla kullanilan ve bu tez caligmasinda da kullanilacak olan bazi

analiz yontemlerinden bu boliimde detayli olarak bahsedilecektir.

3.2.1. Cok Degiskenli Varyans Analizi

Iki veya daha fazla degiskenli normal dagilim gdsteren veri setlerine gore kurulmus
hipotezlerin test edilmesinde kullanilir. Cok degiskenli varyans analizi ile iki veya
daha ¢ok bagimli degisken arasindaki iliskileri es zamanli olarak ortaya koyabilen bir

yontem olup, tek degiskenli varyans analizinin genisletilmis halidir (Yener, 2007)

3.2.2. Cok Degiskenli Kovaryans Analizi

Iki veya daha fazla degiskenli normal dagilim gdsteren veri setlerine iliskin kurulmus
hipotezlerin, ortak degiskenlerin de yer aldigi veri yapisiyla test edilmesinde

kullanilir (Unliikaplan, 2008).

3.2.3. Faktor Analizi

Faktor analizi, birbirleriyle iliskili ¢ok sayidaki degiskeni az sayida, anlamli ve
birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok
degiskenli istatistik tekniklerinden biridir. Faktor analizi terimi, birbirinden farkl

fakat ayni1 zamanda birbiriyle iliskili teknikleri igerir (Aydin, 2010)

3.2.4 Coklu Regresyon Analizi

Bagimsiz degisken sayisiin birden fazla oldugu regresyon modellerine g¢oklu
regresyon modelleri denir. Coklu regresyon ¢oziimlemesinde, bir bagimli degisken
ve bu bagimli degiskeni etkiledigi diisliniilen birden ¢ok bagimsiz degisken s6z

konusudur. Basit dogrusal regresyon analizinin genisletilmis sekli olarak
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diisiiniilebilen ¢oklu regresyon analizinde kismi korelasyon analizi kullanilmaktadir

(Alpar, 2001).

3.3. YEM ile Olusturulan Modelin Uygunlugunun Test Edilmesi

Istatistiksel calismalarda modellerin olusturulmas1 kadar olusturulan modellerin
istatistiksel anlamliliginin test edilmesi de nemlidir. Istatistikte bir modelin anlamli
olup olmadig1 c¢esitli yontemler araciligi ile test edilir. YEM’ de ise model

uygunlugunun degerlendirilmesi farkli yontemlerle incelenir.

3.3.1. Ki — Kare Uyum Tyiligi Indeksi (X?)

YEM’ de model uygunlugunu degerlendirilmesi X* uyum 1iyiligi testi ile X*> uyum
iyiligi testinden tiireyen uyum iyiligi indeksleri yardimiyla iki sekilde yapilir. X2
uyum iyiligi testi olarak ifade edilen test bilinen diger 30 tane uyum iyiligi indeksi
icinde en yaygin olarak kullanilan indekstir. Uyum indekslerinin temeli olan X2
degeri bazi dezavantajlar1 sebebiyle model uygunlugunu denetlemek igin
kullanilmast uygun olmasa da yani bu degerin uyum 1yiligi indeksi olarak degilse
bile modellerin karsilagtirilmasinda uyum kotiiliigii indeksi olarak kullanilabilecegi

belirtilmektedir (Joreskog ve Soérbom, 2001).

YEM’ de modelin uygun model olup olmadigini test ederken kullanilan yontem
regresyon analizinden farkli olarak c¢alismaktadir. Ciinkii burada kurulan hipotez
regresyon analizlerinde kurulan hipotezlerden farkli olarak olusturulur. X2 i¢in daima
alt siir “0” dir. Buna karsilik {ist siir yoktur. Yani diger uyum indeksleri gibi 2 test

istatistiginin aldig1 deger 0 ve 1 arasinda degismez. (Cerezci, 2010)

Kurulan bir yapisal esitlik modelinin kabul edilebilir olmasi i¢in yapilan analizler
sonucu ortaya ¢ikan uyum iyiligi indekslerinin kabul edilebilir sinirlar iginde olmasi
gerekmektedir. Uyum iyiligi indekslerinin bir¢ogunun degerleri 0 ile 1 arasinda
degiskenlik gostermektedir. Burada 0 degeri kullanilan verinin kurulan model ile

arasinda hi¢ uyumun olmadigini, 1 ise tam uyumun oldugunu ifade etmektedir.
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3.3.2. Mutlak Uyum Indeksleri (Asolute Fit Indexes)

Mutlak uyum indekslerinin hepsi gozlenen ve tahmin edilen kovaryans matrisleri
arasindaki iliskiyi test etmek iizere kurulmustur. Bu kategoride yer alan ve sikca

kullanilan uyum indeksleri asagida detayli olarak verilmistir.

Uyum iyiligi indeksi (Goodness of fit index; GFI)

Uyum lyiligi Indeksi mutlak uyum indeksleri iginde en gok bilinen ve arastirmacilar
tarafindan da ¢ok kullanilan uyum indekslerinden biridir. Bu indeks, sifir modeli ile
mevcut modelin karsilagtirllmasinda modelin ne kadar iyi oldugunu test eder
(Joreskog ve Sorbom, 1989). Literatiirde gamma-sapka (gamma hat) olarak da
bilinir. Bu indeks modelin belirttigi kovaryans matrisi X(6) tarafindan tahmin edilen
varyanslar ve kovaryanslarin ve gozlenen kovaryans matrisi (S) igindeki varyanslar

ve kovaryanslarin farkini 6lger (Cerezci, 2010).

GFI indeksi 0 ilel arasinda deger almaktadir. Burada yiiksek degerler iyi uyumu
gosterir, fakat bazi durumlarda negatif GFI meydana gelebilir. Bu indekste 0.95 iyi
bir uyumun gostergesidir fakat bunun yaninda 0.90’dan biiyiik degerler genel olarak
kabul edilebilir bir uyumun gostergesi olarak yorumlanir (Joreskog ve Soérbom,
1989). Analiz edilmek istenilen modelde degisken sayis1 fazla oldugunda iyi sonug
vermedigi ifade edilmektedir. Bu nedenle model karmasikligindan kaynaklanan

hatalar1 diizeltmek i¢in Ayarlanmis Uyumun lyiligi Indeksini (AGFI) gelistirilmistir.

Avarlanmis uyum iviligi indeksi (Adjusted goodness of fit index; AGFI)

GFI indeksinden kaynaklanan eksiklikleri gidermek icin ve GFI indeksi {izerine
kurulmus olan Ayarlanmis Uyum lyiligi Indeksi Jéreskog ve Sorbom (1989)

tarafindan Onerilen bir indekstir.

Indekste GFI ve AGFI degerleri sifirdan biiyiik degerler alirken en biiyiik deger
olarak da 1 degerini alirlar. Bu indekste 0.85’ten biiyiik degerler kabul edilebilir bir
uyum olarak diisiiniilebilirken 0.90 iyi uyumun gostergesidir.
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Hata kareler ortalamasi karekokii (Root mean square residual; RMSR)

RMSR indeksi gozlenen ve tahmin edilen varyans ve kovaryans matrisleri arasindaki
farktan dogan degerlerin ortalamasmin alinmasi ile ortaya c¢ikar. Eger indekste
kullanilan matris kovaryans matrisi ise RMSR indeksi, gbzlenen ve tahmin edilen
kovaryans matrislerinden elde edilen degerlerin ortalamasi ile belirlenir. RMSR
indeksi 0 ile 1 arasinda deger almaktadir. RMSR degeri 0.05 ile 0.10 arasinda olmasi
kabul edilebilir uyumu gosterirken, 0.05’den kii¢iik olmasi ise milkemmel uyumun

oldugunu gostermektedir.

3.3.3. Artan Uyum Indeksleri

Artan ya da goreceli uyum indeksleri hesaplanan X? ile kurulan HO hipotezinde yer
alan X? arasindaki farklar1 ve serbestlik derecelerini 6lger. Bu kategoride yer alan ve

sikca kullanilan uyum indeksleri agagida detayli olarak verilmistir.

Normlandirilmis uyum indeksi (Normed fit index; NFI)

Normlandirilmis Uyum Indeksi literatiire Bentler ve Bonnet tarafindan 1980 yilinda
Onerilen bir uyum indeksidir. Bu nedenle literatiirde Benler-Bonnet Normlandirilmig
Uyum Indeksi (Bentler-Bonnet Normed Fit Index -BBNFI ) olarak da gegmektedir.
NFI degerleri 0 ile 1 araliginda degismekte olup veri modele tam uyum gosteriyorsa
NFI 1 degerini almaktadir. NFI indeksinde 0.95 degeri iyi uyumu gosterirken
0.90’ten biiyiik degerler kabul edilebilir uyumu nitelemektedir.

Normlandirilmamis uyum indeksi (Nonnormed fit index; NNFI)

Tucker ve Lewis tarafindan 1973 yilinda gelistirilen Tucker-Lewis indeks- TLI
literatiirde daha ¢ok Benler-Bonnet Normlandirilmamis Uyum Indeksi (NNFI) olarak
da bilinir. Bu indeks ilk once faktor analizinde olas1 modellerin kiyaslanmasinda

kullanilmis daha sonra YEM i¢in modifiye edilmistir.
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NNFI indeksi 0 ile 1 arasinda deger alir. Yiiksek NNFI degerleri daha iyi bir uyumu
gosterir. Bu indeks de dikkat edilmesi gereken en 6nemli nokta normlandirilmadigi
icin, degerler bazen 0-1 deger aralig1 disina cikabilir. indeks igin 0.97 degeri iyi bir
uyumun gostergesidir fakat 0.95 den biiyiik degerler de kabul edilebilir bir uyum

olarak yorumlanabilir (Cerezci, 2010).

3.3.4. Tutumlu Uyum Indeksleri (Parsimonious fit indexes)

Tutumlu uyum indeksleri olarak ifade edilen bu indeksler géreli uyum indekslerinde
yapilan modifikasyonlarla meydana gelen indekslerdir. Bu grupta yer alan ve sikca

kullanilan uyum indeksleri asagida detayli olarak verilmistir.

Yalin uyumun iviligi indeksi (Parsimonious goodnees of fit index; PGFI)

Yahn Uyumun lyiligi Indeksi, GFI indeksi iizerine kurulmustur ve bu indeksin
modifiye edilmis halidir [Mulaik, 1989]. Hesaplanan ve tahmin edilen modelin
serbestlik derecelerinden yararlanilarak hesaplanir. Farkli serbestlik derecelerine
sahip modellerin karsilastirilmasinda kullanilmaktadir. Indeksin degeri 0 ve 1

arasinda degisir (Cerezci, 2010).

Yalin normlandirilmis uyum indeksi (Parsimonious normed fit index; PNFI)

Yalin Normlandirilmis Uyum Indeksi, NFI indeksinin modifikasyonu ile ortaya
¢ikan bir indekstir. GFI ve PNFI’ nin her ikisi de 0 ve 1 arasinda bulunur ve yiiksek
degerler daha iyi bir uyumu gosterir. Her iki indeks de alternatif modeller arasindan

secim yapmak i¢in kullanilabilirler (Cerezci, 2010).

3.3.5. Merkezi Olmayan Indeksler

Merkezi olmayan indeksler her zaman igin teorisi zor olan indekslerdir. Merkezi
olmayan indekslerde X? degeri, merkezi hipotezlerin tersine HO hipotezi {izerine
degil H1 hipotezi iizerine kuruludur. Bu grupta yer alan ve sik¢a kullanilan uyum

indeksleri asagida detayl olarak verilmistir.
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Yaklasim hatasinin ortalama karekoki (Root mean square error of approximation;

RMSEA)

Model uyum indeksleri i¢inde en ¢ok kullanilanlardan biri de Yaklagim Hatasinin
Ortalama Karekokii indeksidir. RMSR’ ye gore benzer olarak her bir serbestlik
derecesine gore farklilik gostermesine karst RMSR’ den tiiretilmis bir indekstir.
RMSEA indeksin giiven araliginin alt ve iist sinirlar1 da merkezi olmayan ki-kare
dagilimindan yararlanilarak hesaplanir. Bir modelin kabul edilebilmesi i¢gin RMSEA
degerinin 0.08 veya altinda olmasi istenmektedir. RMSA degerinin 0,05' e esit veya
kiiciik olmas1 modelin mitkkemmel uyumlu oldugunu, 0,10 ve iizerindeki degerlerin

ise modelin zayif uyumlu oldugunu gostermektedir.

Ortalama hatalarin karekokii (Root mean square residuals; RMR)

Korelasyonlar arasindaki farklarin karelerinin aritmetik ortalamasinin karekokii
RMR indeksi olarak ifade edilmektedir. RMR indeksi 0 ile 1 arasinda deger
almaktadir. Bu degerlerden 0,08' e kadar olanlar1 kabul edilmekte 0,05' e esit veya

kiigiik olanlar1 ise modelin miikemmel uyumlu oldugunu gostermektedir
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Cizelge 3.1. Uyum indeksleri ve anlamli deger araliklar

Indeks Iyi uyum Kabul edilebilir uyum
x? 0 <x?<2sd 2sd < x* < 3sd
Mutlak Uyum Indeksleri
GFlI 0.95<GFI<1.00 0.90<GFI<0.95
AGFI 0.90 < AGFI<1.00 0.85<AGFI<0.90
P
RMSR 0 <RMSR<0.05 0.05< RMSR<0.10
Goreli /Artan Uyum Indeksleri
NFI 0.95 <NFI <1.00 0.90 <NFI <0.95
NNFI 0.97 < NNFI <1.00 0.95<NNFI<0.97
IFI 0.95< IFI< 1.00 0.90< IFI  0.95
Tutumlu Uyum Indeksleri
PGFI 0.95<PGFI <1.00 0.90<PGFI< 0.95
PNFI 0.95 <PNFI <1.00 0.90 <PNFI < 0.95
Merkezi Olmayan
Indeksler
RMSEA 0 < RMSEA<0.05 0.05< RMSEA < 0.08
CFlI 0.97<CFI<1.00 0.95< CFI<0.97

3.4. Yapisal Esitlik Modelinin Analizi

Yapisal esitlik modellerinin analizinde, model gelistirme stratejisinde oncelikle
kurulacak olan modele iliskin degiskenler belirlenir. Daha sonra kurulacak olan
modele karar verilir. Modeldeki verileri toplamak i¢in orneklem secilir ve veriler

toplanir. Toplanan veriler ile dncelikle gizli degiskenler arasi iliskiler belirlenir ve
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istatistiksel olarak aciklayici degeri en yiiksek olan iliskiler tercih edilerek modelde

iyilestirmeler yapilir.

Literatiirde en ¢ok kabul géren yaklasim alternatif modeller stratejisidir. Bu stratejide
olusturulan modelin uyum istatistikleri incelenir ve eger model yeterli uyumu
saglamiyorsa alternatif modeller tasarlanarak tekrar test edilir. Ve modelde

modifikasyonlar yapilarak en iyi uyum degerlerine ulagilir.

3.4.1. Teorik Olarak Bir Yapisal Esitlik Modelinin Gelistirilmesi

Yapisal Esitlik Modeli, gizli degiskenler ve 6l¢lim degiskenleri arasindaki karmasik
iliskilerden olusturulan modellerin test edilmesinde kullanilmaktadir. Bu modelin en
biiyiik 0zelligi tamamen teoriye dayali olmasidir. Yapisal esitlik modelini

gelistirilmek icin oncelikle teorik bir model olusturmamiz gerekmektedir.

3.4.2. Gelistirilen Model Icin Nedensellik Iliskilerini Gosteren Bir Path

Diyagraminin Cizilmesi

Degiskenler arasindaki sebep-sonug¢ iliskisi arastiriliyor ve sonucu etkileyen
degiskenler arasindaki dogrudan ve dolayl etkiler birlikte incelenmek isteniyorsa, bu
durumda ¢oklu regresyon ve korelasyon analizi gibi ¢ok degiskenli teknikler yetersiz
kalmaktadir. Iste bu analizlerin yetersiz kaldi§1 durumlarda path analizi ad1 verilen

istatistiksel analiz ortaya ¢ikmustir (Unal, 2006).

Yapisal esitlik modelinde kullanilan geometrik sekillerin uluslararasi kabul gormiis

anlamlar1 detayl1 bir sekilde gosterilmistir.
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Cizelge 3.2. Yapisal esitli modelinde kullanilan geometrik semboller ve agiklamalari

GEOMETRIK SEMBOLLER ACIKLAMA

O Gizil Degisken

Gozlenen Degisken (x va da y)

Gizil degiskenden gozlenen
4—© degiskene olan regresyon katsayis:
Gizil degisken fizerine, gizil bagimsiz
O—O degiskenin nedense] etkisi

b — Bagmsiz dediskenin gézlenen
degiskenle ilgili dlgtim hatasi

- Bagunh degiskenin gézlenen
deziskenle ilgili &lgtim hatas:

3.5. LISREL Yaziliminda Ol¢iim Modeli ve Yapisal Modelin Olusturulmasi

YEM analizi farkli araglar kullanilarak gergeklestirilebilir. Uygulamada pratik olan
ve genellikle tercih edilen araglardan biri LISREL (Linear Structural Relations)
yazilim dilidir. LISREL komut dosyalar: ile yapisal esitlik modeli gelistirilebilen,
dogrulayic1 faktor analizi, korelasyon ve kovaryans matrisleri olusturulabilen,
gelistirilen yapisal esitlik modeli ile ilgili uyum istatistiklerini hesaplayan, tahmin
sonuglari, standardize edilmis ¢oziim, t-degerlerini ayr1 ayri hesaplatabildigimiz bir

dildir (Joreskog ve Sorbom,1993).
LISREL programinda ilk olarak analiz edilmek istenen veri seti programa aktarilir.
Verilerin gizli degiskenlere tanimlamalari yapilir. Daha sonra LISREL kodlari

kullanilarak model tanimlanir.
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Yapisal esitli modelinde analiz yapilirken iki farkli yaklasim izlenir. Bunlar tek
asamali analiz yaklasimi ve Iki asamali analiz yaklasimi olarak ayrilir. Bu

yaklagimlar kurulan modelin biitliniiniin nasil analiz edilecegini agiklamaktadir.

Tek asamali analiz yaklasiminda, olusturulan kuramsal modelinin 6l¢iim kismi ve
yapisal kisimlart ayni anda analiz edilerek yapisal esitli modeline iliskin sonuglarin

tamaminin elde edilir.

Iki asamali analiz yaklasiminda, dl¢iim modeli ve yapisal model ayr1 ayri test
edilmektedir. Oncelikle 6l¢iim modeli kabul edilebilir uyum degerlerine sahip olana
kadar diizeltme indeksleri kullanilarak en iyi uyum degerlerini elde etmesi
saglanacaktir. Daha sonra yapisal modele ait analizler yapilarak devam edilir.
Yapisal Esitlik Modeli (YEM) gelistirilirken daha kapsamli ve Dogrulayic1 Faktor
Analizi yaparak adim adimm ilerlendiginden otiiri iki asamali yaklagim

kullanilmaktadir.

3.5.1. LISREL Yaziliminda Ol¢iim Modelinin Olusturulmasi

Olgiim modeli, gizli degiskenlerle bu gizli degiskenlerin gdzlenen degiskenleri
arasindaki iligkilere denir ve dogrulayici faktor analizi yardimiyla yapisal esitlik
modeline dahil edilir. Her bir gozlenen degisken ancak bir gizli degiskenin
aciklayicis1 durumunda olabilir. Olgiim modelleri, dis (exogenous) ve ig

(endogenous) degiskenler olmak iizere iki sekilde modellendirilir (Aydin,2010).

Olgiim modelinde gizil degiskenler ile gozlenen degiskenler arasindaki iliski
irdelenir. Model bir biitiin olarak test edilmeden 6nce mutlaka 6l¢iim modellerinin

dogrulayic1 faktor analiziyle kontrol edilmesi gerekir.

Dogrulayici faktor analizi ile (Ayyildiz ve Cengiz, 2006);

o Gizil degiskenler ile bunlarin gézlenen degiskenleri arasindaki iliski belirtilir,
o Gozlenen degiskenlerin gizil degiskenleri gercekse ne kadar dogru bir sekilde

oletiigii gozlemlenir,
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o Hangi gozlenen degiskenin ilgili gizil degiskeni daha iyi 6l¢tiigii tespit edilir.

LISREL’ de analiz asamasina gecerken kullanilacak veri setinin diizenli bir sekilde
hazirlanmis olmasi analiz sathasini kolaylastirmaktadir. Bunun i¢in aragtirmayi
yapacak olan kisi oncelikle verileri bir excel dosyasina girmeli ve kaydetmelidir.

Daha sonra SPSS programini agarak degiskenleri sirayla tanitmalidir.

Olgiim modeli olusturulurken LISREL ANALIZ klasoriinde yer alan anketveri.sav
veri dosyast kullanilmistir. Bu veri dosyasi igerisinde 3 gizli degisken ve 9 6l¢iim
degiskeni barindirmaktadir. Her 6l¢iim degiskenine ait toplam 150 anlamli veri
bulunmaktadir. Ol¢iim degiskenlerine kisaca S1, S2, S3, S4, S5, S6, S7, S8 ve S9

denilmistir. Gizli degiskenler ise A, B ve C olarak isimlendirilmistir.

LISREL 8.80 programi agilir ve import g simgesi tiklanir. Cikan ekranda konum
olarak LISREL ANALIZ klasorii secilir. Dosya tiirii olarak da SPSS data file (.sav)
secilerek gelen anketveri.sav dosyast iceri aktarilir. Bu isleme ait gorsel Sekil 3.1°de

gosterilmistir.

5 A X

Konum: | | | LISREL ANALIZ ~| « Bk E-

Eﬁ;’

Anket Veri

Dosyatini:  |SPSS Data File(" sav) -] iptal

[ Satt okunur ag

Sekil 3.1. SPSS verisinin LISREL programinda agilmasi
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LISREL programinda cagirilan anketveri.sav dosyasit .psf uzantili olarak

kaydedilmelidir. Bu islem Sekil 3.2’de gosterilmistir.

Farkh Kaydet 0
Konum: | | | LISREL ANALIZ -] £k E@
anketveri.psf yeni.psf

Dosya ad: |anketueri
Kayttiri:  [PRELIS Data (*psf) =l iptal

Sekil 3.2. Acilan SPSS dosyasinin .psf bigiminde kaydedilmesi

LISREL programinda yapilan bu kayit isleminden sonra anketveri.psf dosyasi agilir.

Bu islem Sekil 3.3°de gosterilmistir.
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LISREL for Windows - [anketveri.psf]

s File Edit Data Transformation Statistics Graphs Multilevel SurveyGLIM  View Window Help
D|e|es|m| +|5w|@| || S0
0 & o
s1 s2 |  s3 |  s4 S5 S6
1 4.000 4.000 4.000 4.000 4.000
2 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000
3 5.000 4.000 4.000 4.000 4.000 4.000
4 4.000 5,000 5,000 5,000 5,000 5,000
5 3.000 3.000 4.000 4.000 4.000 3.000
b 2,000 3.000 1,000 3.000 3.000 3.000
7 3.000 2,000 2.000 3.000 3.000 2,000
] 3.000 2,000 3.000 3.000 3.000 4.000
9 4.000 5.000 5.000 5.000 5.000 5.000
10 3.000 3.000 4,000 4,000 4.000 3.000
11 2.000 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000
12 4,000 4,000 4,000 4,000 4.000 4.000
13 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000
14 2.000 4.000 4,000 4.000 4.000 4.000
15 4,000 5,000 5,000 5,000 5.000 5,000
16 5.000 4.000 3.000 3.000 3.000 4.000
17 3.000 3.000 5,000 5,000 5.000 5,000
18 4,000 4.000 4,000 4.000 4.000 3.000
19 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000
20 5.000 4.000 4.000 4.000 4.000 4.000

Sekil 3.3. LISREL’de kayit edilen veri

Bu iglemler yapildiktan sonra degisken tiirlerinin tanimlanmas: gerekmektedir. Data
meniisiinden Define Variables sekmesi secilir. Acilan Define Variables ekraninda
herhangi bir tane deger segilir ve Variable Type segenegi tiklanir. Acgilan ekranda
Continuous secgenegi ile birlikte Apply to all secenegi isaretlenerek modelde yer alan
tiim degiskenlerin stirekli degisken (esit aralikli) olarak tanimlanmasi saglanir. Daha

sonra save tusuna tiklanarak degisikler kaydedilmesi saglanir. Bu islemler sirasiyla

Sekil 3.4 ve sekil 3.5°de gdsterilmistir.
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Define Variables pod

51 [hizert
52

53
c4 Fename
55
5B
57
58
59

]9

Cancel

To zelect more than one variable at a
tirme_biald down the CTRL key while clicking
an the wvanables to be selected

Sekil 3.4. LISREL Define Variables ekrani

Variable Types for 51 ...

x
" Ordinal
fs Continuous Cancel
" Censored above
" Cenzored belaw
" Censored above and below v Apply ta &l

Sekil 3.5. Degiskenlerin tiimiiniin siirekli degisken olarak tanimlanmasi

LISREL programinda 6l¢iim modeli olusturmak i¢in yukaridaki islemlerden sonra ilk
olarak Path Diagrami olusturulmasi gerekmekredir. Bunun i¢in programda File
meniisiindeki New segenegi secilir. Path Diagram secenegi tiklanir. Path diagram
penceresinin kullanilmasinin sebebi, program icerisindeki komutlar kullanilmadan
path diagraminin dogrudan ¢izilmesine olanak saglamasidir. Bu islem Sekil 3.6°da

gosterilmisir. Path diagram sekmesi tiklandiktan sonra dosya anketveri.pth olarak
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kaydedilir. Kayit isleminden sonra bos bir path diagrami ekrami agilir. Yeni agilan

bos path diagrami ekran1 Sekil 3.7°de gosterilmistir.

eni oy
Yeni
Tamam
PRELIS Data M
SIMPLIS Praject iptal
LISREL Project

Path Diagram

Sekil 3.6. LISREL’de path diagrami olusturma

LISREL for Windows - [anketveri]
:. File Edit Setup Draw View Image Output Window Help

Dlsle(@ » == &) S8
Groups: | J Models: Estimates: |Estimates j

Observed | ¥

CONST
VAR 1
VAR 2

Latent |Eta

Sekil 3.7. LISREL’de yeni agilan bos bir path diagrami ekrani

Yeni agilan anketveri.pth penceresinde kurulacak modele ait 6l¢iim degiskenlerinin
ve gizli degiskenlerin tanimlanmasi gerekmektedir. Tanimlama yapabilmek igin
Setup meniisiiniin altinda yer alan Variables sekmesi secilerek ilgili ekranin agilmasi

saglanir. Bu islemler sirasiyla Sekil 3.8°de gosterilmistir.
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Cancel
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kiowe Do kMaowe Up t ave Down taove Up

Sekil 3.8. Olciim degiskenleri ve gizli degiskenlerin tanimlanma ekrani

Add/Read Variables kutucugu tiklanarak Read From File secenegi altinda LISREL
System File segilerek, Browse ile anketveri.psf dosyasi ¢agrilir. Daha sonra ekran

iizerinde Olglim degiskenlerinin geldigi gozlenir. Bu islem Sekil 3.9 ve 3.10°da

gosterilmistir.
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LISREL System File
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Sekil 3.9. Olgiim degiskenlerinin ilgili dosyadan ¢agirilmasi

Labels >

M ame | M ame
CONST jl < Previous

53 M et =

SE k.

Cancel

— o [0 |- oo o e i 1 [ —
25]
I

0_|s3 vl

Add/Read Yanables Add Latent ¥ ariables

M ove Down tove Up bl ovee Do bove Up

Sekil 3.10. Olciim degiskenlerinin sisteme tanimlanmasi

Olgiim degiskenleri tanimlandiktan sonra sira gizli degiskenlerin sisteme tanitilmasi
asamasina gelir. Bu asamada Add Latent Variables kutucugu tiklanarak el ile gizli
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degiskenlerin sirasiyla sisteme tanitilmasi islemi gergeklestirilir. Gizli degiskenlerin

tanimlanmasi ile ilgili ekran Sekil 3.11°de gdsterilmistir.

Labels >

M ame | Mame

< Previouz

o o f—
|| =

53 MHewt »

56 k.

Cancel

— b o |- oo o = s o f—
ul
I

0|53 vl

Add/Read Yarables Add Latent ¥ ariables

M ove Down tove Up bl e Diown bowve Up

Sekil 3.11. Gizli degiskenlerin sisteme tanimlanmasi

Olgiim degiskenleri ve gizli degiskenler sisteme tanitildiktan sonra path diagrami
ekran1 agilir. Degiskenlerin tanimli oldugu path diagrami ekrani Sekil 3.12°de

gosterilmistir.
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Sekil 3.12. Olgiim degiskenleri ile gizli degiskenlerin tanimli oldugu path diagrami

ekrani

Path diagrami penceresinin sol tarafinda ol¢lim degiskenleri (observed) ve gizli
degiskenler (latent) listelenmis olarak goziikmektedir. Path diyagraminin ¢izilmesi
i¢in 6lglim degiskenleri sirasiyla Mouse yardimiyla anketveri.pth kismina tasinir. Bu
islem gizli degiskenler icinde aym sekilde yapilir. Olgiim degiskenleri ile gizli
degiskenlerin path diagrami ekranina tasinmis hali Sekil 3.13°de gosterilmistir.
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Sekil 3.13. Olgiim degiskenleri ile gizli degikenlerin path diagraminin gizilmesi

Modelde A gizli degiskenini etkileyen 6lgiim degiskenleri S1, S2 ve S3 olarak
tanimlanmistir. B gizli degiskenini etkileyen 6l¢iim degigkenleri S4, S5 ve S6 olarak
tanimlanmistir. C gizli degiskenini etkileyen 6l¢iim degiskenleri S7, S8 ve S9 olarak
tanimlanmistir. Tanimlama islemi her gizli degiskenden 6l¢iim degiskenine tek yonlii
ok cizilerek yapilmaktadir. Her bir 6l¢iim degiskeni icin bu islem tekrarlandiktan
sonra ¢izilen path diagrami analiz i¢in hazir hale gelmektedir. Model hazir hale
geldikten sonra analizin yapilmasi i¢in Setup meniisiinden Build SIMPLIS Syntax
komutu secilmelidir. Bu komutun kisa yolu F8 tusudur. Build SIMPLIS Syntax
komutu bir *.SPJ penceresinin ac¢ilmasini saglar. Bu pencerede PTH penceresinde
yapilan tiim gorsel islemlerin agiklamasi bulunmaktadir. Modelde yapilacak degisken
silme, gizli degisken tanimlama, 6zellik ekleme vb. degisiklikler i¢in Sekil 3.14’de

gosterilen bu pencere kullanilmaktadir.
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Sekil 3.14. Olciim modeline ait syntax kodu

Son olarak Run LISREL butonu j‘i"‘l kullanilarak analiz ~ gerceklestirilir.

Gergeklestirilen analize ait ilk sonug Sekil3.15°de gosterilmistir.
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0,31 53

011 59

Chi-Square=92.78, df=54, P-value=0.00000, BMSEAR=0.074

Sekil 3.15. Ol¢iim modeli path diagrami standartlastiriimamis sonug degerleri

Yapilan analizlerde ¢ikti ekraninda ilk gosterilen sonuglar standartlagtirilmamis
sonuglar1 icermektedir. anketveri.pth penceresinde yer alan Estimates secenegi
kullanilarak; standartlastirilmamis tahminler, standartlastirilmis tahminler, kuramsal
diyagram, t - degerleri, diizeltme indeksleri ve beklenen degisimler path diyagrami

tizerinde goriilebilir. Bu islem Sekil 3.16°da gosterilmistir.
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Sekil 3.16. Estimates sekmesinde yer alan analizler

Asagidaki path diagraminda sonug degerleri gosterilmistir.
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Sekil 3.17. Olgiim modeli path diagram1 standartlastirilmis sonug degerleri
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Chi-Square=92.78, df=54, P-value=0.00000, BMSER=0.079

Sekil 3.18. Ol¢iim modeli path diagrami t degerleri

Path diyagraminin elde edilmesinden sonra Window meniisii kullanilarak analiz

sonuglarimin yer aldig1 anketveri.out dosyasi agilarak tiim sonuglar elde edilir.

Output dosyasinda sirasiyla; SPJ dosyasi sdzdizimi, kovaryans matrisi, kullanilan
tahmin metodu, dl¢iim esitlikleri, gizli degiskenlerin korelasyon matrisi, uyum iyiligi

istatistikleri ve diizeltme indeksleri yer almaktadir.

Analiz edilen o6l¢iim modeline iliskin ¢iktt dosyasit sonuglarina goére uyum

istatistikleri asagida verilmistir.

Normed Fit Index (NFI) = 0.95 (iyi uyum)
Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.94 ( kabul edilebilir uyum)
Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.63 ( kotii uyum )
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Comparative Fit Index (CFI) =0.96 ( Kabul edilebilir uyum)
Incremental Fit Index (IF1) = 0.96 ( lyi uyum )

Relative Fit Index (RFI) =0.92 ( Iyi uyum )

Root Mean Square Residual (RMR) = 0.047 ( miikkemmel uyum )
Standardized RMR = 0.066 ( iyi uyum)

Goodness of Fit Index (GFI) =0.94 (iyi uyum)

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.91 (iyi uyum)

Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.82 ( kabul edilebilir uyum)

3.5.2. LISREL Yaziliminda Yapisal Modelin Olusturulmasi

Yapisal model, bagimli ve bagimsiz gizli degiskenler arasindaki iligkileri 6zetleyen
yapisal esitliklerin olusturdugu modeldir. Modeldeki tiim esitlikler, gizli degiskenler
icin yazilan yapisal esitliklerden olusur ve sadece gizli degiskenler arasindaki

iligkiler gosterilir.

Olgiim modeli igin kullanilan drnekten yola ¢ikilarak yapisal model elde edilecektir.
Olgiim modelinde tanimlanan A, B, C gizli degiskenlerinden A dissal gizli degisken,
B ve C ise igsel gizli degiskenler olarak modele tanimlanmistir. A digsal gizli
degiskeni B ve C igsel gizli degiskenlerini agiklamaktadir. Bundan dolay1 A dissal
gizli degiskeninin B ve C gizli degiskenlerine tek yonlii path araci kullanilarak
baglanmas1 gerekmektedir. Ayn1 zamanda B igsel gizli degiskeni C igsel gizli
degiskenini de agiklamaktadir. Sekil 3.19°da verilen yapisal modelde bu durum

gosterilmistir.
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Sekil 3.19. A,B ve C gizli degiskenlerinden olusan basit yapisal model

0.00

Buna uygun olarak yapisal modelin olusturulmasi i¢in yeni bir PTH penceresi
olusturma ve olgiim degiskenlerinin yiikklenmesi ve gizli degiskenlerin tanimlanmasi
adimlari, 6l¢lim modelinde oldugu gibi ayn1 bigimde gerceklestirilir. Yapisal modelin
elde edilmesi i¢in SPSS dosyas: ilgili dizinden c¢agrildiktan sonra, File meniisiinden
New segenegi kullanilarak yeni bir path diyagrami anketveril.PTH olarak kaydedilir.
Cagrilacak PRELIS sistem dosyas: yine anketveri.psf dosyasidir. Olgiim modelinden
farkli olarak gozlenen degiskenler ve gizli degiskenler anketveril.PTH penceresine
Mouse yardimiyla tasinirken bagimli 6l¢iim degiskenleri ve igsel gizli degiskenler
secilmelidir. Segilen degiskenlerin karsilarindaki kutucuklarin  isaretlenmesi

gerekmektedir. Buna islemlere ait verilen bilgiler Sekil 3.20°de gosterilmistir.
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Sekil 3.20. Yapisal modele ait path diagraminin ¢izilmesi

Olgiim modelinde yapilan tamimlamalar tek tonlii ok kullanilarak yapildiktan sonra A
gizli degiskeninden B ve C gizli degiskenlerine ve B gizli degiskeninden de C gizli
degiskenine tek tonlii ok ¢izilerek tanimlama islemi tamamlanir. Yapisal model hazir
hale geldikten sonra analizin yapilmasi i¢in Setup meniisiinden Build SIMPLIS
Syntax komutu secilir ve 6l¢iim modelinde yapilan adimlar yapisal model i¢in de

tekrar edilir. Yapisal modele ait syntax kodu Sekil 3.21°de gosterilmistir.
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Sekil 3.21. Yapisal Modele ait syntax kodu

YEM’ e iliskin standartlagtirilmis sonuglar path diyagraminda Sekil 3.22 ‘de
gosterilmistir. Ol¢iim modelinde oldugu gibi PTH penceresinde Estimates segenegi
kullanilarak modele iliskin t-degerleri, kuramsal model, diizeltme indeksleri elde
edilebilir. Ol¢iim modelinden farkl1 olarak PTH penceresinde Models segenegdi aktif
hale gelir. Bu secenek altinda; temel model, X-modeli (bagimsiz 6l¢iim degiskenleri
ve dissal gizli degiskenler), Y-modeli (bagimli 6l¢iim degiskenleri ve igsel gizli
degiskenler), yapisal model (sadece igsel ve digsal gizli degiskenler) ve iliskili
hatalarin ayr1 ayr1 path diyagramlar ile gosterilmesini saglar. X-modeli Sekil 3.23’de

gosterilirken Y-modeli ise Sekil 3.23’de gosterilmistir.
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Chi-Square=122.25, df=73, P-value=0.00000, BMSER=0.082

Sekil 3.22. YEM’e ait temel model ¢iktisi

0. 31 = a3 /

Sekil 3.23. YEM’e ait X-model ¢iktis1
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Sekil 3.24. YEM’e ait Y-model ciktis1

Modele iliskin uyum Olgiitleri biitiinsel

kapsaminda elde edilen verinin kovaryans yapisinin ana kiitle bazinda kovaryans
yapist ile tamamen uyumlu oldugu sdylenemez. Modelin output ¢iktisinda yer alan
diizeltme indeksleri ve degiskenler arasindaki iliskiler yeniden gozden gegirilerek

modelin diizeltilmesi ve en iyi sonuglara ulasilana kadar tekrar analiz edilmesi

gerekmektedir.
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4. MEMNUNIYET ENDEKS MODELININ KURULUMU VE
COZUMLENMESI

Bu béliimde yapisal esitlik modeline ait gelistirilen kavramsal model ve bu modelden
yola ¢ikilarak yapilan uygulamalar yer almaktadir. Bu tez c¢aligmasi kapsaminda
gelistirilen kavramsal model Sekil 4.1°de gosterilmistir. Bu model LISREL paket
programinda analiz edilerek gizli degiskenler arasindaki uyum katsayilari

Olctilecektir.

Kalitesi [EELELE)]

et 0\ M iisteri Baghlig)

M usteriMemnuniyet

Endeksi

\ Mi ;te h
Sikayetleri

—

Migteri /

Beklentileri

Sekil 4.1. Memnuniyet endeksi igin gelistirilen kavramsal model

4.1. Tasarlanan Memnuniyet Anketi Hakkinda Bilgiler

Bu ¢alisma i¢in olusturtulan anket aydinlatma treticisi olan firmanin miisterilerine
uygulanmistir.  Olusturulan anket tek bolimden meydana gelmektedir. Ankette
miisterilerden aldiklar1 hizmetler ve beklentileri sonucu memnuniyet diizeylerini

puanlamalari istenmistir.
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Anket hazirlanirken sorularin yalin ve anlasilabilir olmasina 6zen gosterilmistir.
Tasarlanan modele gore sorular boyutlara uygunluk derecesine gore

siiflandirilmstir.

Miisteri memnuniyet endeksi i¢in olusturulan 6l¢tim degiskenleri ile gizli degiskenler

arasindaki baglant1 Cizelge 4.1°de verilmistir.
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Cizelge 4.1. Modele ait 6l¢tim degiskenleri ve gizli degiskenlerin tanimlanmasi

Soru No Olgiim Degiskeni Gizli Degisken
1 Firmanin tarafiniza teklif génderme siiresi
Firmanin miisteri ile ilgilenmede yeterli personel ve altyapisinin
2 bulundugunu diistiniiyorum Yeterlilik
Firmada sizinle iletisime gegen personelin yaklasimi, etkinligi ve
3 | konu hakkindaki bilgisi
4 Uriiniin dogru ve istenilen kalitede olmasi
5 Uriiniin zamaninda ve dogru tesliminin yapilmasi
_ Hizmet Kalitesi
Uriin ile birlikte sizlere sunulan, dokiiman, bilgi, kullanma kilavuzu
6 gibi kaynaklarin yeterli ve agiklayict olmasi
7 Ihtiya¢ aminda yonetici ve ¢alisanlara ulasilabilirlik
8 Firma ile kurulan iletisimden duyulan memnuniyet diizeyi
Firmay1 ziyaret ettigimde yonetici ve galisanlarin tavir ve Iletisim
9 davraniglarinin nezaket kurallari ¢ergevesinde oldugunu
diistiniiyorum
10 Firmanin degisim ve yenilikleri zamaninda fark edebildigini ve
uyum sagladigin diisiiniiyorum
11 Firmay1 ayn1 kategorideki diger firmalar ile kiyasladigimda iiriin Yenilik¢ilik
ve/veya hizmetinden memnun kaldim
12 Firmanin degisime ve yenilige agik olmasi
13 Miisterinin ihtiyaglarini karsilayabilme diizeyi
14 Firmadan mal veya hizmet satin almadan 6nce genel kalite diizeyi Misteri
Beklentileri
16 Firmadan mal veya hizmet satin almadan 6nce giivenilirlik seviyesi
15 Firmamizdan aldiginiz hizmetler ile beklentileriniz 6rtiisme derecesi Miisteri
Fiyat politikasinin alinan iiriiniin marka ve kalitesine gore Memnunlyet
17 . o Endeksi
memnuniyet diizeyi
18 Firmay1 kendi miisterilerime ve/veya baska kurumlara tavsiye etme
diizeyi Miisteri Sadakati
o . . . (Baghhgy)
19 Tekrar {irlin veya hizmet almak isteme diizeyi
20 Firma tarafindan sikayetlerin dikkate alinma diizeyi .
Miisteri
21 Firma calisanlarinin gikayet aninda genel tavirlart Sikdyetleri
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Kavramsal modelde yer alan gizli degiskenlerin hangi Ol¢iim degerlerini
barindirdiklart da ¢ok 6nemlidir. Hazirlanan ankette hizmet kalitesi gizli degiskenine
bagl ol¢lim degiskenlerinde yer alan ilgili sorular miisterinin aldig1 hizmetin kalite

ve memnuniyet diizeyini 6l¢gmeyi amaglamaktadir.

Miisteri beklentileri gizli degiskenine bagl ol¢iim degiskenlerinde yer alan ilgili
sorular misterinin hizmeti veya liriinii almadan 6nceki giivenilirlik ve kalite algisi

diizeyini 6l¢meyi amaglamaktadir.

fletisim gizli degiskenine bagh 6l¢iim degiskenlerinde yer alan ilgili sorular firma
calisanlarinin miisteriler ile kurduklar iletisimin kalitesini ve memnuniyet diizeyini

6lcmeyi amaglamaktadir.

Yeterlilik gizli degiskenine bagl Olgiim degiskenlerinde yer alan ilgili sorular
firmadaki ¢alisanlarin yeterli bilgi diizeylerine sahip olmasi ve firmanin yeterli

altyapiya sahip olmasi ile ilgilenmektedir.

Yenilikg¢ilik gizli degiskenine bagh 6l¢iim degiskenlerinde yer alan ilgili sorular
firmanin teknolojik gelismeler karsisinda adapte olma siirecini ve yenilige adapte

olma hizin1 6lgmeyi amaglamaktadir.

Miisteri Memnuniyet Endeksi (MME) gizli degiskenine bagl 6l¢tim degiskenlerinde
yer alan ilgili sorular miisterinin beklentilerinin kargilanma deresini ve fiyat kalite

diizeyinin nasil oldugunu 6l¢meyi amaglamaktadir.

Miisteri bagliligi (sadakati) gizli degiskenine bagli 6l¢iim degiskenlerinde yer alan
ilgili sorular hizmeti alan miisterilerin tekrar alma itegini ve firmayir baskalarina

tavsiyen etme diizeyini 6l¢meyi amaglamaktadir.

Miisteri sikayetleri gizli degiskenine bagli Ol¢lim degiskenlerinde yer alan ilgili
sorular miisterilerin sikayetlerinin dikkate alinma diizeyini ve firma ¢aligsanlarinin

sikayet anindaki tepkilerini 6l¢meyi amaglamaktadir.
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Hazirlanan ankette firmanin miisteri memnuniyetine etki eden gizli degiskenlere
bagli 6l¢lim degiskenlerine ait 21 soru yer almaktadir. Bu boliimde anket cevaplari
icin 3 farkli 5° 1i likert 6lgegi kullanilmistir. Likert 6lgeginin kullanilmasi sorularin
cevaplandirilmasi asamasinda ¢ok biiyiik kolaylik saglamaktadir. Her soru i¢in 1°
den 5’ ¢ kadar olan 6lgek numaralarindan birini isaretlenmesi istenmistir. Anket

calismasinda kullanilan likert 6l¢eklerine ait bilgiler Cizelge 4.2°de gosterilmistir

Cizelge 4.2. Ankette kullanilan likert 6lgekleri

1. LIKERT OLCEGI ANLAMI
1 Cok Diistik
2 Diisiik
3 Orta
4 Yiiksek
5 Cok Yiiksek
2. LIKERT OLCEGI ANLAMI
1 Hig¢ Katilmiyorum
2 Katilmiyorum
3 Kararsizim
4 Katiliyorum
5 Tamamen Katiliyorum

3. LIKERT OLCEGI ANLAMI
1 Cok Kotii
2 Kotii
3 Orta
4 Iyi
5 Cok Iyi
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Hazirlanan anket firmanin rastgele segilen 150 miisterisine mail ve telefon yoluyla
uygulanmistir. Uygulanan anketlerin sonuglart SPSS 15 programinda analiz
edilmistir. Analiz sonucunda anketin cronbach’s alpha degerinin %97,5 oldugu

gozlenmistir.

4.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Bu calisma icin olusturulan ve yukarida detayli olarak anlatilan Yapisal Esitlik
Modeli(YEM) LISREL 8.80 programma islenmis ve ¢dziimlenmistir. Kurulan
yapisal esitlik modeline asit dogrusal faktor analizi sonuglari Sekil 4.2° de

gosterilmistir.
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Analiz edilen modelin dogrulayici faktor analizi sonuglari, sorularin boyutlara uygun
oldugunu gostermektedir. Gizli degiskenlerden 6l¢lim degiskenlerine giden oklarda

yer alan rakamlarin 1’e yakin olmasi uyumluluk derecesinin yiiksek oldugunu

gostermektedir.

4.3. Yapisal Esitlik Modelinin Kurulmasi ve Analizi

Kurulan Yapisal Esitlik Modeline ait LISREL program ¢iktis1 Sekil 4.3’de

gosterilmektedir.
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Sekil 4.3. Gelistirilen modele ait YEM c¢iktis1

Kurulan modelde kullanilan gizli degiskenler bagimli ve bagimsiz degisken olarak

ayrilmaktadir. Cizelge 4.3’de bagimli ve bagimsiz gizli degiskenler gosterilmistir.
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Cizelge 4.3. Modelde yer alan bagimli ve bagimsiz gizli degiskenler

Bagimsiz Degiskenler Bagimh Degiskenler
Miisteri Beklentileri Miisteri Memnuniyet Endeksi
Yenilikgilik Miisteri Baglilig
[letisim Miisteri Sikayetleri
Yeterlilik
Hizmet Kalitesi

Yapisal esitlik modelinde goriildiigii gibi gizli degiskenlerin 6l¢im degiskenleri
tizerindeki etkileri oklarda yer alan sayilar ile gosterilmistir. Bu degerler 1’ e ne
kadar yakinsa gizli degiskenlerin 6l¢iim degiskenleri tizerindeki etkisi de o kadar

fazladir.

Hesaplanan miisteri memnuniyet endeks degerleri sunlardir:

Epx= 86,03
Eyp= 73,37
EiLpr= 73,42
Eypy= 78,52
Eyr=83,48
Epac=81,65
Egc=84,19

LISREL yazilimi sonucunda elde ettigimiz sonuglara gore calismadaki modelin

kabul edildigi goriilmektedir.

Tiirkiye’de miisteri memnuniyet endeksi modeli i¢in bir kalite ve standardin

olusmasi i¢in Tiirkiye Kalite Derneginin gelistirdigi TMME modeli baz alinmaktadir.
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Tirkiye Kalite Derneginin gelistirdiZi TMME modeline goére her boyut i¢in 100
tizerinden bir skor hesaplanmaktadir. Analiz edilen boyutlarin skorlart 0-54
araliginda ise kabul edilemez, 55-59 araliginda ise ¢ok zayif, 60-64 araliginda ise
diisiik, 65-74 araliginda ise orta, 75-79 araliginda ise iyi, 80-84 araliginda ise ¢ok iyi,

85-100 araliginda ise sira dis1 miisteri memnuniyetini oldugunu ifade etmektedir.

Calismada yer alan boyutlardan hizmet kalitesi i¢in sira disi, yeterlilik i¢in i¢in ¢ok
1yi, iletigim i¢in iyi, misteri beklentileri i¢in iyi, yenilik¢ilik i¢in iyi, miisteri baglilig
icin ¢ok iyi ve miisteri sikayetleri i¢in de ¢ok iyi diye nitelendirilen sonuglar ortaya

cikmaktadir.
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5. SONUC VE ONERILER

Miisteri memnuniyeti giinlimiizde en onemli etkenlerden biri haline gelmistir. Bu
sebeple yapilan ¢aligmada miisteri memnuniyetine etki eden faktorler ele alinmig ve

analizler gerceklestirilmistir.

Literatiirde miisteri memnuniyet endeksi ile ilgili bircok fakli model birgok farkli
sektorde denenmistir. Bu modeller arastirma kapsaminda incelenmis ve aydinlatma
sektorliinde bir model gelistirilmistir. Gelistirilen modelin literatiirde olan diger
modellerden en belirgin farki yeterlilik gizli degiskenini icerisinde bulunduruyor
olmasidir. Yeterlilik gizli degiskeni ile firmanin calisanlariin yeterli bilgi
diizeylerine sahip oldugunu ve firmanin yeterli altyapiya sahip olmasi durumlarin

incelemektedir.

Gelistirilen modelde hizmet kalitesi, miisteri beklentileri, iletisim, yeterlilik ve
yenilikgilik gizli degiskenleri miisteri memnuniyet endeksi gizli degiskenini pozitif
yonde etkiledigi gozlenmistir. Miisteri memnuniyet endeksinin ise miisteri sadakati
ile pozitif yonde miisteri sikayetleri ile de negatif yonde bir iligkisi oldugu

gozlenmektedir.

Miisteri memnuniyeti {izerinde en ¢ok etkisi olan gizli de8isken hizmet kalitesi
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu degerlerden yola ¢ikarsak miisterilerin
memnuniyetlerini en ¢ok aldiklari hizmetlerin kalitesine gore degerlendirdiklerini

sOyleyebiliriz.

Memnuniyet iizerinde hizmet kalitesinden sonra en ¢ok etki eden gizli degisken ise
literatiire yeni kazandirdigimiz yeterlilik gizli degiskenidir. Bu degerler gosteriyor ki
firma calisanlarinin konu hakkinda bilgi sahibi olmasi ve firmanin verdigi
hizmetlerde yeterli altyapisinin  bulunmast memnuniyeti yiiksek oOlciide
etkilemektedir. Daha sonra memnuniyeti etkileyen gizli degiskenler sirasiyla;

yenilik, miisteri beklentileri ve iletisim gizli degiskenidir.
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Miisteri memnuniyet endeksi miisteri sadakati gizli degiskeni ile pozitif yonde %81
oraninda etkilemektedir. Buda memnuniyetin sadakati beraberinde getirdigini

gostermektedir.
Miisteri memnuniyet endeksi miisteri sikayetleri ile negatif yonde %84 oraninda

etkilemektedir. Buda miisterinin memnuniyet oraninda sikayetlerinin azaldigim

gostermektedir.
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EKLER

EK — 1. Miisteri memnuniyet anketi

MUSTERI MEMNUNIYET ANKETI

Bu anket formu "Migteri Memnuniver Endefzinin Yapual Ejitlik Modeli ile Incelenmesi: Avdmiatma Seladriinde Bir
Lvgulama™ baglith proje kapsemmda gelistivilmiztir. Aragfrmanm amact aydmiatma sekidriinde bir miigteri memmuniver
endekzi modeli geligrirmeldir. Bu anlamda ankef sorulorma verecegink cevaplarda objeltil olmanicy ve Kiyisel bilgilermiin

bagka kigi veva kurwmiaria paviagimayacagm belironek izferic.

AN Aszapda swalmmen, fomadan aldigmiz hizmetler konusundski memmuniyetinize”1: Hic Memnun Degilim, 5:
Cok Memnunum" olacak sekilde pum vermiz Bzz sorulards pusnlama farkh gekilde clup, saf tarafisl dlgekte

belirtilmigtir.

S.1.Fimanm tarafmza teklif gonderme siirest

5.2, Fumanm miigtent e dgilenmede vetetli persenel ve sltyamsmm
bulundugunu diyimiyenm.

S.). Fumada sizmle detigime gegen personelin vaklzsmm, ethmhii ve konu
hakkmdaki bilgisi

§.4. Urimfin dogru ve istenilen kalitede olmas:

8.5, Urimfin zamanmda ve dogru tesliminin vapilmas:

§.6. Urim ile birlikte sizlers sunulan, dokiiman, bilgi, kullanma kalavum
gibi kzynaklarm yeterli ve apiklayion olmasi:

5T ihl:i}'ag anmda yonetier ve gabiyanlara ulzgilabiudik:

S.8. Fuma ie kumlen detymden duyulan memmumiyet ditzeyi

5.9 Fimay ziyarst ettigimde vonstici ve ¢ehyanlarm tavir ve
davramglzrmm nezaket kurallan gergevesinde oldufunu ditgimiryorum.

5.10. Fimanm degisim ve yenilikleri zamanmdz fark edsbildigmi ve
uyum szfladifm diimiyonm.

S.11. Fimay1 aym kategondela diger fumalar de kivasladigmmda {iriin
ve'veya hizmetmden memnun kaldm.
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§.12. Fimanm degizime ve yenilige agk olmas:

3. 13, Miigtermm thtryaglarmi karsilayzbilme diizeyt

L z 1 4 5 Tammamen

S.14. Fimzdan mal veyz hizmest sztm slmzdan dnee genel kalite

ditzeyi
oo pomi o pus o v
8. 15, Fumamzdan aldimiz hizmetler ile bellentlermizm  drtiizme
derecest
et pemy e ey v
§.16. Firmadan mal veya hizmet sztm zlmadan dnce genel kalite
ditzeyi
bk ek (e[ ek
8.17. Fivat politikzsmm  zlman firimiin marka ve kalitesime gére
memnunivet diizeyvi
ko pem e e e
§.18. Fimayr kendi miigterilermize  ve'veva bagka kummlara tavsive
etme dilzeyi
oo pa  om e
5.19, Tekrar firiin veva hizmet almak isteme diizevi
o pem; e pems gpavesy
5.20. Fuma tarafmdan jikdvetlerm dikkate almma dizey
ot pomn e o g
5.21. Firma czlizanlarmm  zikévet anmda genel tavilan

Katdmniz igin fegelliir ederiz.
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EK — 2. Olgiim modeli LISREL ¢ikt1 dosyas1

DATE: 10/15/2018
TIME: 11:06
LISREL 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\lenovo\Desktop\lisrel\mme.SPJ:
SYSTEM FILE from file 'C:\Users\lenovo\Desktop\lisrel\mme.DSF'

Sample Size = 150

Latent Variables yeterli hizmetka iletisim yenilik beklenti mme sadakat sikayet
Relationships

S1 = yeterli

S2 = yeterli
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S3 = yeterli

S4 = hizmetka

S5 = hizmetka

S6 = hizmetka

S7 = iletisim

S8 = iletisim

S9 = iletisim

S10 = beklenti

S11 = beklenti

S12 = yenilik

S13 = yenilik

S14 = yenilik

S15=mme

S16 = mme

S17 = mme

S18 = sadakat

S19 = sadakat

S20 = sikayet

S21 = sikayet

Set the Variance of yeterli to 1.00
Set the Variance of hizmetka to 1.00
Set the Variance of iletisim to 1.00
Set the Variance of yenilik to 1.00

Set the Variance of beklenti to 1.00
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Set the Variance of mme to 1.00
Set the Variance of sadakat to 1.00
Set the Variance of sikayet to 1.00
Path Diagram

End of Problem

Sample Size = 150

Covariance Matrix

S1 S2 S3 S4 S5 S6

S1 0.79

S2 043 092

S3 019 042 0.86

S4 030 046 062 0.76

S5 028 046 064 074 081

S6 033 053 062 064 067 0.86

S7 023 042 040 046 051 064

S8 021 033 039 041 047 045

S9 021 030 038 036 037 054

S10 029 031 040 046 045 043

S11 040 057 060 066 064 0.78

S12 023 033 039 042 046 043
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S13 022 042 038 045 048 035

S14 026 047 073 074 076 0.67

S15 039 046 060 072 0.72 0.66

Sl6 028 041 040 047 049 0.1

Sir 034 049 071 077 0.77 0.66

S18 027 038 048 058 057 047

S19 029 042 048 059 056 0.56

S20 019 037 038 035 044 043

S217 021 025 039 039 042 035

Covariance Matrix

S7 S8 S9 S10 S11 S12

S7 081

S8 048 047

S9 049 031 046

S10 032 027 033 052

S11 065 049 052 050 0.89

S12 040 036 029 031 053 047

S13 035 037 025 031 043 0.38

S14 048 047 039 051 074 057

S15 046 041 046 050 071 049

Sl6 046 038 035 036 055 040
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S17

S18

S19

S20

S21

S13

S14

S15

S16

S17

S18

S19

S20

0.51 0.49 0.42 0.50 0.76

0.35 0.34 0.29 0.40 0.57

049 042 033 034 0.66

0.43 0.36 0.27 0.24 0.44

037 033 032 034 0.39
Covariance Matrix

S13 S14 S15 S16 S17

0.84

0.52 0.97

0.48 0.70 0.94

038 050 052 050

052 084 076 052 0.9

0.41 0.62 0.61 0.43 0.64

040 063 052 039 0.66

0.33 0.44 0.37 0.39 0.41

032 043 040 033 048

S21
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0.44

0.43

0.35

0.30

0.79

0.62

0.31

0.40



Covariance Matrix

S19 S20 S21

S19  0.97
S20 042 0.63

S21 045 025 071

Number of Iterations = 31
LISREL Estimates (Maximum Likelihood)
Measurement Equations
S1 = 0.40*yeterli, Errorvar.= 0.63 , R?=0.20
(0.069) (0.074)

5.71 8.62

S2 = 0.57*yeterli, Errorvar.= 0.59 , R?=0.35
(0.073) (0.071)

7.74 8.32

S3 = 0.73*yeterli, Errorvar.=0.34 ,R>=0.61

(0.068) (0.052)

10.71 6.51
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S4 = 0.86*hizmetka, Errorvar.=0.029 , R2=0.96
(0.052) (0.0071)

16.57 4.16

S5 = 0.87*hizmetka, Errorvar.= 0.057 , R2=0.93
(0.054) (0.0092)

16.05 6.14

S6 = 0.75*hizmetka, Errorvar.=0.29 , R>=0.66
(0.062) (0.035)

12.08 8.30

S7 = 0.80*iletisim, Errorvar.=0.18 , R?=0.78
(0.058) (0.026)

13.63 6.69

S8 = 0.57*iletisim, Errorvar.=0.14 ,R2=0.70
(0.046) (0.019)

12.40 7.45

S9 = 0.60%iletisim, Errorvar.=0.10 , R2=0.78
(0.044) (0.015)

13.52 6.78
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S10 = 0.54*beklenti, Errorvar.=0.23 , R2=0.57
(0.051) (0.027)

10.76 8.29

S11 = 0.91*beklenti, Errorvar.= 0.060 , R2=0.93
(0.058) (0.023)

15.80 2.68

S12 = 0.61*yenilik, Errorvar.=0.10 , R?2=0.79
(0.044) (0.014)

13.77 7.06

S13 = 0.58*yenilik, Errorvar.=0.50 , R*=0.40
(0.068) (0.060)

8.49 8.36

S14 = 0.93*yenilik, Errorvar.= 0.10 , R?=0.90
(0.061) (0.022)

15.35 4.67

S15 = 0.82*mme, Errorvar.= 0.26 ,R?2=0.73
(0.063) (0.030)

13.01 8.50
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S16 = 0.60*mme, Errorvar.=0.14 , R2=0.72
(0.046) (0.016)

12.91 8.52

S17 = 0.90*mme, Errorvar.= 0.082 , R = 0.91
(0.058) (0.012)

15.70 6.62

S18 = 0.77*sadakat, Errorvar.=0.19 , R2=0.76
(0.060) (0.035)

12.94 5.34

S19 = 0.81*sadakat, Errorvar.=0.32 , R>=0.67
(0.068) (0.048)

11.78 6.74

S20 = 0.48*sikayet, Errorvar.= 0.40 , R*=0.36

(0.065) (0.054)

7.31 7.43
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S21 = 0.52*sikayet, Errorvar.= 0.44 , R*?=0.38

(0.069) (0.060)

7.43 7.32

Correlation Matrix of Independent Variables

yeterli hizmetka iletisim yenilik beklenti

yeterli 1.00
hizmetka 099  1.00
(0.04)
27.08
iletisim 0.85 0.76 1.00
(0.05) (0.04)
16.44  19.09
yenilik ~ 0.97 0.91 0.77 1.00
(0.04) (0.02) (0.04)
2404 4530 1821
beklenti 097 0.86 092 090 1.00
(0.04) (0.03) (0.02) (0.02)
2397 3116 39.26 36.59
mme 1.03 099 083 097 095 1.00
(0.04) (0.01) (0.03) (0.01) (0.02)

2856 12283 2545 68.66 51.63
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sadakat 086 0.86 069 0.87 084 0091
(0.06) (0.03) (0.06) (0.03) (0.04) (0.03)
1509 2625 1223 2518 21.80 30.91
sikayet 1.07 092 1.06 098 092 1.02
(0.09) (0.07) (0.07) (0.07) (0.08) (0.07)

11.73 1262 1428 1334 1220 14.09

Correlation Matrix of Independent Variables

sadakat sikayet
sadakat  1.00
sikayet 099  1.00
(0.08)

12.4

Goodness of Fit Statistics

Degrees of Freedom = 161

Minimum Fit Function Chi-Square = 326.81 (P = 0.0)

Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 326.70 (P = 0.0)
Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 285.70

90 Percent Confidence Interval for NCP = (192.58 ; 276.30)
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Minimum Fit Function Value = 0,54

Population Discrepancy Function Value (FO) = 0.37

90 Percent Confidence Interval for FO = (0.65 ; 0.95)

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.081
90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.077 ; 0.087)

P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00

Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 3.79
90 Percent Confidence Interval for ECVI = (3.67 ; 4.32)
ECVI for Saturated Model = 3.67

ECVI for Independence Model = 32.95

Chi-Square for Independence Model with 210 Degrees of Freedom = 12316.90

Independence AIC = 12358.90
Model AIC =1086.70
Saturated AIC = 462.00

Independence CAIC = 12443.12

Model CAIC = 1367.44

Saturated CAIC = 1388.46

Normed Fit Index (NFI) = 0.92

Non-Normed Fit Index (NNFI) =0.96
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Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.88
Comparative Fit Index (CFI) =0.95
Incremental Fit Index (IFI1) = 0.96
Relative Fit Index (RFI) = 0.91

Critical N (CN) = 78.95

Root Mean Square Residual (RMR) =0.039
Standardized RMR = 0.049
Goodness of Fit Index (GFI) =0.92
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) =0.92

Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.93

The Modification Indices Suggest to Add the

Pathto from  Decrease in Chi-Square New Estimate

S4 mme 7.9 -0.31
S17  beklenti 9.7 -0.38
S18 iletisim 9.1 -0.31
S19 iletisim 9.1 0.32

The Modification Indices Suggest to Add an Error Covariance
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Between and Decrease in Chi-Square New Estimate

S10 S6 8.0 -0.06
S11 82 8.5 0.07
S11 S8 8.6 -0.04

Time used: 0.062 Seconds
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