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OZET

Bir igletmenin basarisinin en 6nemli faktorlerinden biri miisteri memnuniyetidir.
Miisteri memnuniyetinin Ol¢limii miisteri memnuniyet indeksleri ile miimkiin
olabilmektedir. Miisteri memnuniyet indeksleri son yillarda bir¢ok iilkede yaygin
olarak uygulanmaktadir. Avrupa Birligi’nin yapist Avrupa Miisteri Memnuniyet
Indeksinin olusturulmasina katkida bulunmusur. Avrupa Miisteri Memnuniyet
Indeksinin en biiyiik 6zelligi yapisindaki 6lgiim degiskenlerinin iiriin ve hizmet
sektoriinde rahatlikla kullanimma olanak saglamasidir. Miisteri Memnuniyet
Indekslerinin uygulamasina iliskin iilkemizde ¢ok az sayida calisma yapilmustir.
Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi Olgek Uyumlulugu arastirmasi ise iilkemizde
yapilmamustir.

Bu doktora tezinde miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in gelistirilen ¢ok boyutlu ve
degiskenli 6l¢lim araciyla miisteri memnuniyeti 6l¢limii yazinina katkida bulunulmasi
hedeflenmektedir. Bu sayede giivenilir bir 6lgekle firmalar ve sektorler arasinda ve
iilke capinda bir memnuniyet puanlandirilmas1 miimkiin olmaktadir.

Miisteri memnuniyeti Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi kullanirak
Olclilmiistiir. Yapisal esitlik modelinin LISREL programinda analizleri sonucunda
Ol¢tim modelinin gerekli uyum olgiitlerini sagladig1 belirlenmistir. Daha sonra yapisal
modelin anizlerine ge¢ilmistir. Yapisal modelin analizleri sonucunda modeldeki imaj
boyutunun yeterli uyumu gostermedigi belirlenmistir. Imaj boyutu modelden
cikarilarak yeni bir model olusturulmustur. Tekrar olusturulan modelin yeterli uyum
olgiitlerini sagladig1 belirlenmistir.

Bu doktora tezi li¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliim miisteri memnuniyeti
ve miisteri memnuniyet indeksleri kavramlarini tanimlamaktadir. ikinci boliimde
misteri memnuniyet indeks modelleri tahmini yer almaktadir. Son bodliimde ise
aragtirmanin veri toplama araclari ve analizleri agiklanmistir. Bu bdliimde ayrica
aragtirma bulgulari, yorumlari, kisiltilar1 ve gelecek arastirmalar i¢in Onderiler yer

almaktadir.
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SUMMARY

EUROPEAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX SCALE
COMPATIBILITY; APPLICATION IN FIVE STAR HOTELS OF ANTALYA

Customer satisfaction is one of the main factors for the success of a company.
Customer satisfaction measurement is possible with customer satisfaction indexes.
Today, customer satisfaction indexes are carried out commonly in many countries.
The structure of the European Union contributed to foundation of European Customer
Satisfaction Index. The main characteristic of European Customer Satisfaction Index
is that the observed variables in its structure can be easily usable in the manufacturing
and service sectors. In our country, there is less research related to the application of
customer satisfaction indexes. Also, there is no research related to European Customer
Satisfaction Index scale compatibility.

This doctorate thesis seeks to contribute to the literature on customer satisfaction
measurement by providing a multi-item and multi dimensional scale to evaluate
customer satisfaction. By this means, with a reliable scale among firms and sectors
and countrywide, satisfaction scoring is possible.

Customer satisfaction is measured by using European Customer Satisfaction
Index. After the measurement of structure equation model in LISREL programme it is
found that observation model has sufficient goodness of fit statistics. Afterwards, the
structural equation model is analyzed. Results of the analysis show that image
dimension did not provide sufficient goodness of fit statistics. Image dimension was
removed and a new model formed. The new model did provide sufficient goodness of
fit statistics.

This doctorate thesis is divided into three sections. Section one introduces
customer satisfaction and customer satisfaction indexes. Section two consist of
customer satisfaction index model estimation. In the last section, the methods of data
collection and analysis are described. In the conclusion, findings, implications,

limitations and recommendations for further research are presented.
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GIRIiS

Isletmeciligin alt alanlarindan biri olan hizmet pazarlamaciliginin ana arastirma
alanlarindan biri olan miisteri memnuniyeti uzun siireden beri énemli bir arastirma
alan1 olusturmustur.

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti yillardir cok énemli bir yer tutmaktadir.
Miisterilerce yonlendirilen organizasyonlarin hedefi sunduklar iiriin ve hizmetlerle
miisteri memnuniyetini maksimize etmektir (Jones vd., 2005,s. 38).

Bir igletmenin performans: ve verimliliinin belirgin faktorlerinden biri diizenli
olarak miisteri memnuniyetine iligkin bilgilerin izlenmesidir (Beckova, 2004,s. 4).
Bir¢ok isletme bu ger¢egi simdiden kabullenmis ve miisterilerin memnuniyetini takip
etmeye baslamustir. Isletmeler gizli alisveris sekilleri, miisteriyle informel diyalog ya
da onceden belirlenmis anket ve benzeri memnuniyet Olcekleri ile miisteri
memnuniyetini 6lgen birgok teknigi kullanmaktadir (Ryglova vd., 2003,s. 115).

Miisteri memnuniyet indeks modelleri son yillarda birgok iilkede yaygin olarak
uygulanmaktadir. Miisteri memnuniyet indekslerinin en bliyiik 6zelligi yapisindaki
Olctim faktorlerinin iirlin ve hizmet sektoriinde rahatlikla kullanilabilmesine imkan
saglamasidir. Bu sayede giivenilir bir 6l¢ekle isletmeler ve sektorler arasinda ve iilke
¢apinda bir memnuniyet puanlandirilmasi miimkiin olmaktadir.

Avrupa Birligi iilkelerinin artan sekilde birbirlerine baglanmalar1 ve iilkelerin
kendi sorunlarini paylasip karsilastirma olasiliginin ortaya ¢ikmast Avrupa Miisteri
Memnuniyet Indeksi’nin olusturulmasina katkida bulunmustur (Hran, 2004,s. 554).

Avrupa Miisteri Memnuniyeti indeksi yeni bir ekonomik gdsterge modeli olup,
Avrupa Kalite Organizasyonu (Europen Foundation for Quality) tarafindan
gelistirilmistir. Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi ayrica Avrupa Komisyonu
(European Commision), Avrupa Pazarlama ve Fikir Toplulugu (European Society for
Opinion and Marketing) ve Uluslararasi Posta Kurumu (International Postal Service)
tarafindan da desteklenmektedir. Sekiz farklt Avrupa tiniversitesi de modelin gelisimi
ve uygulanmasinda gorev almaktadirlar (Ek16f ve Westlund, 1998;s. 83).

Bir konaklama isletmesinde miisterinin konaklama beklentilerinin karsilanmasi o
miisterinin memnuniyetini saglayacagi seklinde ifade edilebilir (Bauen ve Shoemaker,

2004,s. 17).



Konaklama sektoriinde miisterileri elde tutmak artan rekabet ile birlikte giderek
daha ¢ok 6nem kazanmaktadir. Miisterileri ¢eken, onlarla ilgilenen, onlart memnun
edip elde tutan oteller daha ¢ok ayakta kalabilme sansina sahiptir (Choi ve Chu,
2001,s. 279).

Genelde miisterinin uzun dénemli iligki iginde olmasi, iligkinin organizasyonu i¢in
daha karli olmasi ile sonuglanmaktadir (Sim vd., 2006,s. 2).

Hizmet endiistrisinde miisteri memnuniyeti yillardir 6nemli bir yer tutmustur.
Yiiksek kaliteli hizmet ve bunun sonucunda miisteri memnuniyetini artirma, otel,
catering ve turizm endiistrilerinde basariya yol acan ana faktorler olarak kabul
edilmektedir (Barsky ve Labagh, 1992,s. 32; Legoheel, 1998;s. 4).

Otellerde miisteri memnuniyeti, otellerin ambiyansi, atmosferi ve miisteriye
sunulan hizmetteki misafirperver yaklasim gibi birgok elemandan olusmaktadir
(Skogland ve Signaw, 2004,s. 236).

Beklenen degerin, seyahat edenlerin genel memnuniyet seviyelerinin ve ayni
otellere geri donme sikliginin belirlenmesinde etkili olarak degerlendirildigi
distiniilmektedir. Deger seyahat edenlerin genel memnuniyet seviyelerinin ve ayni
konaklama isletmelerine geri donme sikliginin belirlenmesinde etkili olarak
degerlendirilmektedir (Choi ve Chu, 2001,s. 284).

Fiyat unsuru miisterilerin memnuniyetlerinde ya da secimlerinde hali hazirda
onemli bir rol oynamaktadir (Sim vd., 2006,s. 2). Bununla beraber Dube ve Renaghan
(2000,s. 68) miisteri degeriyle ilgili konum, fonksiyonel hizmetler, yiyecek icecek
hizmetleri, oda 6zellikleri ve benzeri diger unsurlar1 da belirlemistir.

Miisterilerin memnuniyetinin sonucu miisteri bagliligidir ve bu otel tercihlerini
etkiliyebilmektedir. Miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliliginin iligskisi bulundugu
saptanmistir (Sim vd., 2006,s. 3).

Otellerde yapilan miisteri memnuniyet ¢aligmalarina cinsiyetinde etkili oldugu
saptanmistir. Bendal vd. (2002,s. 15) kadin miisterilerin erkek miisterilere gore
memnuniyet oranlarinda daha hizli azalma orani oldugunu belirtirken; Oderken vd.
(2001,s. 310), kadin miisterilerin mal ve hizmet talep ederken tur operatdrlerinden
erkek miisterelere gore daha ¢ok yararlandiklarini belirlemisttir.

Memnun olan miisterilerin isletmeye kars1 bir baglilik olusturacaklari, tekrar satin
alma davranis1 gelistirecekleri ve kulaktan kulaga tavsiyeye daha yatkin olacaklar

distintiilmektedir (Fornell, 1992,s. 8).



Burdan hareketle tez ¢aligmasinin yontemi iki ana baglikta ele alinabilir: (a)
literatiir taramas1 ve (b) Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi Olgek Uyumlulugu
Calismasi. Literatiir taramasinda miisteri memnuniyeti, miisteri memnuniyet indeks
yapilar1 ve gelisimi, miisteri memnuniyet indeks modelleri uygulamasi ile ilgili
mevcut yazina ulagilmis olup, bu yazin taranarak calismada kullanilacak olan ikincil
veriler elde edilmeye calistlmistir. Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi Olgek
Uyumlulugu Calismasiyla, ¢alisma ig¢in birincil veriler toplanmis ve toplanan bu
veriler daha sonra analiz edilmistir. Alan ¢aligmasinda kullanilan yontem ve teknikler
caligmanin {iglincii bolimiinde detaylandirilmigtir.

Tez c¢alismasi ii¢ ana bdlimden olusmaktadir. Birinci bolimde miisteri
memnuniyeti, miisteri memnuniyet indeks yapilar1 ve gelisimi lizerinde durulmaktadir.
Miisteri memnuniyeti ve miisteri memnuniyet indeksleri miisteri memnuniyetinin
onciilerinden baslayarak, Avrupa Miisteri Memnuniyet indeksi evresine gelene kadar
gelisimi  iizerinde durulmakta ve miisteri memnuniyetinin Onemi ortaya
¢ikarilmaktadir.

Ikinci béliimde miisteri memnuniyet indeks modelleri tahmini genis olarak
incelenmektedir. Bu yapilirken {izerinde durulan temel konular yapisal esitlik
modellemesinin tarihgesi, tanimi, kullanildigr durumlar ve path analizi, yapisal model
ve O6l¢iim modeli, yapisal modelin tahmini ve modelin degerlendirilmesidir.

Ucgiincii boliimiinde Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi Olgek Uyumlulugu
Calismasinda kullanilan yontem ve teknikler ayrintili bir bicimde tanitilmaktadir. Bu
bolimde, arastirma kismimin tasarimi ile aragtirmada kullanilan birincil veri
kaynaklari, birincil verilerin toplanmasi ve bu verilerin analizinde kullanilan analiz
tekniklerinden s6z edilmektedir. Birincil veri toplama araci olarak kullanilan anket
formlariin tasarimi, 6rneklem ¢ergevesinin olusturulmasi, drnek se¢im teknigi, anket
formlarinin uygulanis sekli ile toplanan birincil verilerin analizinde kullanilan
istatistiksel analiz teknikleri baslica deginilen konular arasinda yer almaktadir.

Bu baglamda tez c¢alismasinin amaci, turizm sektoriinde konaklama alaninda
faaliyet gosteren bes yildizli otellerde, miisteri memnuniyetinin, miisteri bagliligina
yol agmasidir ve bunun sonucunda miisteri memnuniyetiyle, dolayisiyla misteri
baghiligiyla sonucglanan kaliteli hizmet iiretimi ile glinlimiiz rekabet kosullarinda bes
yildizl1 otellerin rakipleriyle rekabet edebilecek olmalarini anlamalar1 ve bu konulara

daha ¢ok 6nem vermeleridir.



BiRINCi BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI, MUSTERI MEMNUNIYET INDEKS YAPILARI
VE GELiSIMi

1.1 Miisteri Memnuniyeti Kavramm

Miisteri kavrami, igsletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in tizerinde 6nemle durmalari
gereken bir kavramdir. Ciinkii isletmeler iirettiklerini satabilmek igin faaliyet gosterir.
Uriinlerin ve hizmetlerin alicilar1 da miisterilerdir. Bu durumda miisterinin siirekliligi
icin memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir (Chin vd., 1998,s. 294). Memnun
misteri yaptig1r aligverislerle isletmeye kazang¢ saglarken, cevresine yaptigi etkiyle
isletmeye yeni miisteriler kazandirmakta ve tanitim maliyetlerini de diistirmektedir
(Swanson ve Kelley, 2001,s. 58; Gerpott vd., 2001,s. 255). Miisteri kavrami, Toplam
Kalite Yonetimi ve Pazarlama Yonetiminin en Onemli konularindandir (Gorst
vd.,1998,s. 5).

Miisteri memnuniyeti bir isletmeyle olan birincil deneyimleri baz alan
performansin genel bir degerlendirilmesi olarak tanimlanabilir (Skogland ve Sigmaw,
2004,s. 238).

Pazarlama yonetimi, toplumsal gelisimin {ist seviyesindeki basarili is
aktivitelerinin ana faktorlerinden biri olarak kabul edilmektedir. Isletmelerin
yonetimlerinde yararlanilan pazarlama ilkeleri her evrede farkli pazarlama araglarinin
vurgulanmasinin dnemli gelisim evrelerinden gegmistir. Ornek olarak reklam ve satis
promosyonlari, rakiplerin analiz edilmesi, tedarik¢i ve miisteri iligkileri gosterilebilir.
En son caligmalara gbre miisteri memnuniyeti firmalarin ve sirketlerin basarili
olmalarinda en 6nemli faktordiir (Chaluplsky, 2001,s. 32).

Miisteri memnuniyeti psikolojik ihtiyaglardan baslayarak egitim ve kendini yerine
getirme gibi ihtiya¢ ve gerekliliklerin tiim seviyelerinde goriilmektedir. Isletmeler,
liretim ve egitim organizasyonlari, devlet otoritesi ve benzeri organizasyonlar daha
genel ¢ercevede miisteri memnuniyetini genel bir bakis acistyla degerlendirilmektedir.
Isletmelerin basarisi, gercekler hakkinda bilgi, know-how, fikirler ve bunun gibi soyut
kaynaklarin koordinasyonuna baglidir (Ryglova vd., 2004,s. 5).

Soyut kaynaklar isletme ici ve dis1 cesitli sosyal iliskilere baglidir. Olgiilmesi ¢ok

zordur. Ayrica bu kaynaklarin 6nemi miisterinin iiriin ya da hizmetiyle dogrudan



baglantis1 olmayan alternatif gostergelere gore secim yapmasiyla daha da One
cikmaktadir. Miisteriler secimlerini isletmenin ya da markanin imaj1 gibi gostergelere
gore belirlemektedir. Soyut degerlerin dneminin giin gectikge artmasi ve bunlarin
degerlendirilmesi  ardindan  Ol¢limiiniin  yapilmasimi  saglayacak  araglarin
olusturulmasina ihtiyaci ortaya ¢ikarmistir. Bu ihtiyag pazarlama yonetiminin, miisteri
memnuniyeti degerlendirmesini belirlenen araglarla yapilmasimi ortaya g¢ikarmigtir
(Ryglova ve Vajcneroxa, 2005,s. 161).

Miisteri memnuniyeti tahmininde teorik temeller uyusmazlik teorisinden
gelmektedir (Porter, 1961,s. 7). Uyusmazlik teorisi miisterilerinin iriin ya da hizmetin
karektaristikleri iizerine beklentileri, davraniglar1 ve aligveris sonrast fiili hizmet
karekteristiklerinin karsilastirllmasina dayanmaktadir. Bu karsilagtirmadan sonra
misteri beklentileri ve ger¢ek deneyimi arasinda ya uyum ya da uyumsuzluk
saptanmistir. Uyusmazlik iki alternatifle olugsmaktadir. Pozitif miisteri memnuniyetine
yol acan deneyimin beklentilerinin karsilanmasi ya da negatif deneyimin beklentileri
karsilayamamasi sonucunda hayal kirikligidir (Ryglova ve Vajcneroxa, 2005,s. 162).

Miisterilerin memnuniyeti ekonomik aktivitelerin yoniinii belirler. Miisterinin
memnun olmadig1 bir ortamda verimin artmasi, ekonominin biiylimesi, borsada
rekorlar kirilmasi ¢cok da fazla bir  sey ifade etmemektedir. Miisteri memnuniyetini
artirmadan ekonomik biiylimeyi saglamak, rekabetci piyasada miimkiin degildir
(Kotler ve Levy 1969,s. 13; Reichheld, 1993,s. 68). Pazar ekonomisinde isletmeler
misteri kazanmak igin rekabet eder ve miisteriler {iriinleri ve hizmetleri satin
alabilmek i¢in pek yarismazlar (Anderson vd., 2000,s. 869). Miisteri memnuniyetinin
sonuglar1 olarak Kline (2005,s. 385) asagidaki istatistikleri vermistir:

*Miisteri memnuniyetindeki %35°1ik bir artis %25-80’lik bir kar artis1 yapabilir.

*Memnuniyeti yiiksek bir miisteri, ortalama memnun bir miisteriden 6 kat daha

fazla baghdir.

*Memnuniyetsizlerin sadece %4’1i sikayetlerini sirkete iletir.

*Memnuniyetsiz miisteri 9 kisiyi, memnun miisteri 5 kisiyi etkiler.

Tiiketici psikolojisi ve davraniglartyla ilgili tiim yaklagimlar, miisteri
memnuniyetinin satiglari artirici bir faktoér oldugu varsayimi iizerine kurulmaktadir
(Erevelles ve Leavitt 1992,;s. 105; Wong vd., 2001,s. 8). Tiiketici davranislarini
yonlendiren mekanizma i¢inde bir kisim kompleks islemlerin gergeklestigi bir kara
kutu gibidir.

Bu kara kutuya giren bilgiler ve gergeklesen islemler tiiketicinin davranigina etki



etmektedir. Miisterilerin gelecekteki davranislarinin daha etkin tahmin edilebilmesi
icin, bu sistemde gergeklesen islemlerin iyi analiz edilmesi gerekmektedir (Vavra,
1997,s. 58).

Cok belirgin faktorlerden birisi miisterinin memnun ya da hayal kiriklig
duygusunun olusturdugu zaman dilimidir. Tekrar eden pozitif deneyim kiimiilatif
memnuniyete yol agmaktadir. Miisteri memnuniyeti bu konseptte siirekli pazarlama
politikalar1 uygulayan sirketlerde kullanilan pazar iliskisi i¢in ¢ok uygun ve gilinceldir.
Anderson ve Fornell 1994a, Fornell ve Wernerfelt 1994 ve diger yazarlarin
caligmalarinda miisteri memnuniyetine iliskin benzer teoriler yer almaktadir.

Miisteri memnuniyetiyle ilgili en 6nemli teori Oliver’in (1977,s. 487) miisteri
davraniglari lizerine yaptig1 ¢alismalar sonucunda olugsmustur. Bu teoriye gore miisteri
memnuniyeti miisterinin drlinle ilgili olan beklentilerinin ve tecriibelerinin bir
sonucudur. Memnuniyet, miisterinin beklentilerinin karsilanma seviyesidir. Miisteri
memnuniyetini bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiinlinden, tiiketimle

ilgili keyif verici memnuniyet hissi olarak tanimlamaktadir (Oliver, 1977,s. 487).

Memnuniyete
Sebep Olan

Faktorler

A 4

Kara kutu Memnuniyet/
Psikolojisi Memnuniyetsizlik

Performans
Olgiitleri

Sekil 1.1 Dolayh (Mediated) Performans Modeli
Kaynak: Oliver; 1997,s. 234.

Memnuniyet kavraminin olugmasi i¢in en azindan iki belirleyici faktoriin
mevcudiyeti gerekmektedir. Sekil 1.1°de goriildiigi gibi bu faktorler, tirtiniin kullanimi1

ile ortaya cikacak olan sonu¢ ve bu sonucun degerlendirilebilmesi i¢in gerekli olan



kiyaslama referansidir. Bir iriiniin olmas1 gerektigi gibi calisip calismadigi,
performans1 ve saglamligi gibi kavramlar o {irliniin kullanimi sonucu ortaya ¢ikan
sonuclardan bazilaridir. Cikan sonucu karsilastirmak icin kullanilacak kriterler ise,
iirlintin onceki kullanimlarinda algilanan memnuniyet seviyesi (zamana gore kiyas)
veya diger kullanicilarin algiladiklart memnuniyet seviyeleridir.

Bir iirlinii ilk defa almay1 diisiinen bir tiiketici 6ncelikli olarak iiriinle ilgili bazi
bilgileri degisik kanallardan (reklam vb.) edinir. Bu bilgiler miisterinin zihninde
almay1 diigtindiigli triinle ilgili baz1 beklentilerin olusmasin1 saglar. Bu beklentiler
pozitif ya da negatif yonde olabilir. Bu sekilde {iriinii alip kullanan miisteri iirtinle ilgili
algiladig1 performansla iirlinii almadan 6nceki beklentilerini karsilagtirma imkanina
kavusur. Bu karsilastirma sonucu ortaya ¢ikan fark uyusmazlik (disconfirmation)

olarak tanimlanir. Uyusmazlik olumlu ya da olumsuz yonde olabilir.

Memnuniyetin
Sonuclari

Kargilagtirma
Olgiitii

Sekil 1.2 Beklentilerin Uyusmazhg1 Modeli
Kaynak: Tirkyilmaz, 2007,s. 3.

Miisteri her iki durumda farkli tepkiler gosterir. Miisterinin {riinle ilgili
algilamalar1 beklentilerinin istiinde gercgeklesirse miisteri memnuniyeti olusacaktir.
Ancak, algilanan performansin beklenilenden diisiikk c¢ikmast durumunda ise
memnuniyetsizlik olusacak ve bu durumda miisterinin oncelikli olarak pismanlik
duymasi, o Uriinii terk etmesi, sikayette bulunmasi ve bagkalarina olumsuz yonde
gorlis bildirmesi durumunu ortaya c¢ikaracaktir. Sekil 1.2°de gdosterilen bu model,
beklentilerin uyusmazligi (expectancy disconfirmation) modeli olarak bilinir

(Oliver,1980,s. 89, 1996,s. 13).



1.2 Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Son yillarda isletmelerin kar diizeylerini gosteren yillik geleneksel somut
performans gostergelerinin yerini, sahip olunan ve iretilen bilgi, teknolojinin
kullanimi, miisterilerin profili ve memnuniyeti, liretilen iirlin ve hizmetin kalitesi,
giivencesi, miisterinin uzun siireli memnuniyeti, ¢cevreye yapilan katki gibi kriterler
almistir. Somut olan, dlgiilmesi daha kolay olan kriterlerin yerine, daha az somut ya da
somut olmayan, Ol¢lilmesi ve modellenmesi zor kriterler 6n plana ¢ikmistir (Fornell
vd., 2004,s. 17). Miisteri memnuniyetinin Sl¢limii de bu sinifa girmektedir. Miisteri
memnuniyeti Ol¢limleri genel olarak iki farkli degerlendirme yontemi iizerine
sekillenmistir. Bunlar (Johnson, vd., 1995,s. 130):

1. Islem bazli memnuniyet dl¢iimii

2. Kiimiilatif memnuniyet 6l¢tiimii

Pazarlama ve tiiketici arastirmalarindaki ilk calismalar islem bazli memnuniyet
Olctimleri lizerinde olmustur (Yi, 1991,s. 65). Bu tiir degerlendirmelerde miisterinin
irlin ve hizmetin farkli yonleriyle ilgili tecriibeleri sorgulanarak memnuniyet
Olciilmektedir. Son zamanlarda uygulanan islem bazli oOlglim sistemlerinde
memnuniyet ve algilanan kalite arasindaki iliskilerin degerlendirmesindeki etkileri de
incelenmistir (Ruyter vd., 1997,s. 395).

Bununla beraber son yillarda daha ¢ok ekonomik gdstergeler iizerine dayali
kiimiilatif 6l¢lim modelleri kullanilmaya baslanmistir. Bu yaklasim miisterinin aldigi
iriin ya da hizmetle ilgili genel tecriibelerini tanimlamaktadir (Johnson ve Fornell,
1991,s. 271). Bu tanmimlama miisteri memnuniyetinin tliiketime olan etkisini de
hesapladigindan dolayi, ekonomi psikolojisi (Warneryd, 1988) ve refah seviyesi
(Simon, 1974) ile de tutarhilik gostermektedir. Kiimiilatif memnuniyet 6l¢iim
modelinin énemli bir avantaji, ekonomik performansi ve sonugta ortaya g¢ikabilecek
durumlar1 daha saglikli tahmin edebilme kabiliyetidir. Cilink{i miisteriler bir iirlinii
tekrar alip almayacaklarina karar verirken daha onceki donemlerde yasadiklar
tecriibeler ve bu tecriibeler karsiligindaki birikimlerin yonlendirmesine gore hareket
eder. Memnuniyet modeli ayn1 zamanda ekonomik anlamda fert ve toplum bazinda
bir hayat kalitesi degerlendirmesi yapma imkanina sahiptir (Johnson vd., 2001,s. 274).

Miisteri memnuniyet indeksleri, kullandiklar1  metotlara gore sdyle
siniflandirabilir:

1. Istatistiksel Metotlar ve Veri Analiz Teknikleri: Betimsel Istatistik, Coklu



Regresyon Analizleri, Faktor Analizleri, Diskriminant  Analizleri, Veri
Zarflama Analizleri, Kiime Analizleri.

2. Kalite Yaklagimlari: Malcolm Baldrige Kriterleri, Avrupa Kalite Modeli,
Servqual Modelleri.

3. Tiketici DavranisiAnalizleri: Memnuniyetsizlik Modeli, Motivasyon Teorileri.

4. Diger Sistematik Yaklagimlar: Kano Modeli ve Fornell Modeli.

Miisteri memnuniyet indeksleri, tek bir iiriin veya hizmetle ilgili misteri
memnuniyetini 6lgmek yerine miisteri memnuniyetine etki eden genel kavramlar ve
miisteri memnuniyetinin sonuglar1 iizerine yogunlagmaktadir. Miisteri memnuniyet
indeksi modellerinin ~ 6l¢iim yapist tiim hizmet ve iriinlerin miisteri tarafindan
degerlendirilmesine imkan verecek sekilde tasarlanmistir. Bu oOzelligiyle miisteri
memnuniyet indeksi modelleri firmalar aras1 miisteri memnuniyet kiyaslamasi
yapmaya imkan vermektedir (Fornell vd., 1999,s. 14).

Miisteri memnuniyet indeksi modelleri yapisal esitlik modelleri olup,
tahminlerinde varyans veya kovaryans temelli yonetmler kullanilir. En fazla kullanilan
yontem En Cok Olabilirlilik yontemidir (Chan vd., 2003,s. 872). Bu yontem miisteri
memnuniyet indeksi modelindeki degiskenleri dogrusal bir model olarak tahmin eder.

Oliver’e gore (1997,s. 43) miisteri memnuniyetinin klasik konularini miisteri
memnuniyeti ya da miisteri memnuniyetsizligi duygularini olusturacak diisiinceleri
saglayan; sunulan {iriin ve hizmetlerin belli bash o6zellikleriyle ilgili miisterilerin
sorgulanmasidir.

Bu sorgulamada kendine has 6zelliklerin nasil ortaya ¢iktiginin énemi bulunarak
misterilerin ge¢misteki tecriibelerine dayanilarak yapilmaktadir. Olusturulan bu
anketlerde aciklayici istatistikler, 6nem-performans analizleri, regresyon analizleri gibi
bir¢ok yontem kullanilmaktadir (Alves ve Roposo, 2007,s. 796).

Bununla beraber, bu arastirmalarda anazlizler sonucunda elde edilen sonuglar
Oliver’e (1997,s. 67) gore sorgulanmalidir, ¢iinkii bir¢ok problem igerebilmektedir.
Birincil olarak belirlenen 6zellikler her miisteri i¢in gecerli degildir. Ayn1 zamanda
kullanilan anketlerin uzun olmas1 ile ilgili smirlamalarla zorlanmak olasi
olabilmektedir. Bir bagka agidan ise elde edilen son sonu¢ miisteri memnuniyetinin
genel bir degerlendirmesi olmasi yerine sevme, sevmeme ya da iyi ya da kotii olarak
yargiya varilmasi olabilmektedir (Alves ve Roposo, 2007,s. 795).

Analizlere bakildiginda bir o6zellik yiiceltildiginde memnuniyet olusturma

islemininde Onemli oldugu yargisina varilmaktadir. Bununla beraber miisteri
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memnuniyetinin  kiiresel bakis acisina  bakilmaksizin  kolerasyon analizleri
dogrultusunda yiiceltmenin bir anlami olmayabilir.

Benzer olarak daha tercih edilen nem-performans analizlerinde bir iirliniin yalniz
misteri i¢in 6nemini siniflandirirken, memnuniyet ve performans arasindaki iliskiyi
gostermektedir. Ayrica miisteri icin bir 6zelligin 6nemli olup olmadigini ortaya
cikarmamaktadir. Regresyon analizlerine gore hangi oOzelligin memnuniyet ve
memnuniyetsizlige yol agtiginin belirlenmesine ragmen, belirli bir 6zelligin miisteri
icin Onemli bir sorunu yoksa faydasi olmadigi ortaya c¢ikmistir. Bu analizler
miigterilerin  bu  tip  degerlendirmelerde  tasidiklari  psikolojik  islemleri
belirleyememektedir.

Peterson ve Wilson (1992,s. 66) verilen cevaplarin dagilimin miisterinin
cogunlugunun memnun oldugunu yansitmasindan dolayr memnuniyet lizerine yapilan
aragtirmalardan ortaya g¢ikan c¢arpik dagilim nedeniyle gercegi yansitmadigini One
stirmiiglerdir. Bu baglamda miisteri memnuniyeti 6l¢limii kullanilan metodolojiden
tiiretilen sonuglarin dagilimin igerik ve konfigirasyonuna baglidir. Sonug olarak,
misterinin - memnuniyeti  Ol¢limii  kesin  isede, diger degiskenlerle de

karigtirillabilmektedir.

1.3 Miisteri Memnuniyet Indeksi

Miisteri memnuniyet indeksi {ilke ¢apinda faaliyet gosteren isletmelerin
sunduklar {irlin veya hizmetlerin kalitesi acisindan miisterilerini ne oranda memnun
ettiklerini degerlendiren bir sistemdir. Bu sistem, memnuniyet 6l¢timlerinin isletme,
sektor ve iilke capinda belirli zaman araliklarinda yapilarak elde edilen sonuglarin
kiyaslanabilmesi amacina uygun olarak tasarlanmistir (Fornell ve Chai, 1994,s. 68).
Bu sebeple miisteri memnuniyet indeksi iilkede tiliketilen iirlin ve hizmetlerden
duyulan memnuniyetin Olgiilmesi bakimindan giiclii bir ekonomik gdstergedir
(Anderson vd., 1994,s. 53).

Miisteri memnuniyet indeksinin temel yapisi; tiiketici davraniglari, miisteri
beklenti ve hareketleri, hizmet ve iiriin kalitesi konularinda yapilan uzun teorik ve
pratik arastirmalarin sonucunda kurulmustur (Fornell, 1992,s. 10). Bu yapisiyla
model, pazardaki ve tiiketici davranislarindaki degisikliklerle birlikte siirekli olarak
degisime ve giincellemeye aciktir. Mevcut modellerde de bu farkliliklar rahatca

goziikmektedir. Her ne kadar bazi temel unsurlar tiim modellerde mevcut olsa da bu
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unsurlarin 6nem dereceleri, iligkileri degisebilmekte ve ayrica modellerde bazi farkl
faktorler etkili olabilmektedir. Bu degisiklikler modelin uygulandigi {iilke ve
sektorlerin 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir (Grigoroudis ve Siskos, 2003a,s. 336).

Miisteri memnuniyet indeksi, siirekli miisteri memnuniyetinin gergeklesmesi igin
bir zemin olusturur. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisterinin devamlilig1 ve
dolayisiyla isletmenin karlilik ve rekabetciligi i¢in 6nemli bir faktordiir (Tiirkyilmaz,
2007,s. 6).

Miisteri memnuniyet indeksinin faydalar1 asagida siralanmistir (Anderson ve
Fornell, 2000a,s. 121):

1. Misteriler, seslerini iireticilere duyurma firsati bulur.
Miisteri odakli bir iiretim sistemi ger¢eklestirilir.
Miisterinin degeri artar, sesine cevap verilir.

Ulkede iiretilen hizmet ve iiriinlerin kalitesinin artip artmadig1 degerlendirilir.

vk N

Yurti¢inde {retilen iirlin ve hizmetlerle, disaridan alinanlar arasinda
kiyas yapilabilir.

6. Ozel sektér ve devlete ait isletmelerin miisterilerinin memnuniyetleri
kiyaslanabilir.

7. Isletmeler, indeks sonuglarma gére miisterilerinin memnuniyet seviyelerini
gortirler, kendi durumlarim1 ve rakiplerini degerlendirir, bagh miisteri profilini
cikartirlar, miisterinin memnuniyetini engelleyen faktorleri tespit ederler.

8. Miisteri memnuniyet indeksi hem yerli hem de yabanc {irlinlerin memnuniyet
derecelerini gdsterdiginden, tilke yonetimi i¢in gii¢lii bir kiyaslama aracidir.

9. Ozel sektorde iiretilen hizmet ve iiriinler acisindan, ¢cok degerli bir istatistiksel
Oleme sistemi olarak degerlendirilmektedir.

Wilton ve Nicosia’ya gore (1986,s. 5) memnuniyetin son giincel modelleri
memnuniyeti statik olarak ele almak yerine satin alma ve tekrar satin alma
davraniglarinin ¢evresinde interaktif bir sistem ya da uzatilmis bir islem olarak
degerlendirmektedir.

Bu yeni bakis acis1 tliketicinin bir {irline karsi olan tepkisinin bir olgu olarak
sunulmasi yerine zaman igersinde aktivitler serisine devam eden tepkiler olarak
sunulmasi oldugunu ortaya ¢ikarmistir (Johson, 1995,s. 92).

Bu sebeble geleneksel yontemlerin eksikliklerinin giderilmesinin yollarindan biri

de kisileri, durumlar1 canlandirmalar1 ya da olglimleri kiimellestirmekttir (Johson vd.,

1995,s. 173).
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Misteri memnuniyet indeksleri bu kiimeleme memnuniyeti ile ilgili ana
degiskenlerin Ol¢lim hatalarinin en aza indirgenmesi ya da miisteri bagliligi ve
alisveris niyeti gibi diger degiskenlere bagdasik iliskilerin olusmunun artirilmasi
acisindan kullanighdir (Johnson vd., 1995,s. 179).

Miisteri memnuniyet indeksleri bu kiimelesmeleri temel almaktadir. Anderson ve
Fornell’e gore (2000a, s. 871, 2000b, s. 264) miisteri memnuniyet indeksi mal ve
hizmetlerin kalitesini, bu mallar tiiketenlerin deneyimleriyle 6l¢gmektedir.

Miisteri memnuniyet indeksi bir pazarda satin alma ve tiiketiminin toplam
deneyiminin kiiresel degerlendirmesini giincel ya da tahmini olarak gostermektedir
(Fornell, 1992,s. 14; Anderson vd., 1994,s. 57).

Kiiresel memnuniyet bir sektdriin gegcmis, simdiki ve gelecek performansinin
onemli bir gostergesidir (Anderson vd., 1994,s. 62).

Dermanov ve Eklof’e gore (2001,s. 1073) bu indeksler miisterinin memnuniyet
seviyesinin sayisal olarak Olglimiinii sagladigi gibi memnuniyet ya da
memnuniyetsizligin sebeplerinin bilinmesini saglamaktadir. Bu indeksle rakiplere
sektoriin karsilagtirma yapmak i¢in ne durumda oldugunu gostermektedir. Ayrica
isletmelerin yonetimin miisteri memnuniyetini gelistirmek icin etkili olup olmadigini
ortaya koymaktadir. Son olarak misterilerin igletmeyi terk edis sebepleri ve
miisterilerin nasil elde tutulacagini belirlemektedir.

Kisa donemde miisteri memnuniyet indeksleri yeterli seviyede uygulandiginda
sadece beklenen kalite ve miisterilerin tercihleri ile ilgili bilgi sunmakla kalmayip
ayrica memnuniyeti etkileyen faktorlerle ilgili bilgi saglar (EkI6f ve Westlund,
1998,s. 82).

Fornell (1992,s. 15) sirastyla miisteri memnuniyeti indeksinin, endiistriler
arasindan karsilastirma yapma olanagi, isler ve endiistri ortalamalar1 arasinda
karsilastirma olanagi, zaman dilimlerinde karsilastirma olanagi ve talebi arttirma,
rakiplere pazarlama maliyetlerini azaltma, islem maliyetlerini azaltma, miisteri
kayiplarin1 azaltma, ¢apraz satiglari artirma, isgiicii degisim oranini diisiirme, kulaktan
kulaga iirlin artirma ve kota maliyetlerini azaltma gibi 6nceden tahminlerin yapilmasi
olanaklarini sagladigini belirtmistir.

Miisteri memnuniyet indeksleri, memnuniyet sonuclarinin alt yapisindan
kaynaklanan sebepsel etki iliskileri i¢indedir ve miisterilerin direkt olarak dl¢iilemeyen
ve bu yiizden ¢ogul gostergeler kullanilarak dlgiilen degerlendirmelerini yansittir (Lee,

2007,s. 798).
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Bu yaklasim miisteri memnuniyetinin, miisteri tekrar satin alma davranisina
cevirmede gelisim saglarken, aym1 zamanda yiliksek gilivenilirlik ve gegerlilik
saglamaktadir (Fornell, 1992,s. 20).

Bu indeksleri kullanmaya olan ilgi endiistriler bazinda ya da isletmeler bazinda
alindiginda her bir sektor ya da is kolu i¢in 6zel sorularin hazirlanmasi ve bu sayede
her birinin bilgisinin detayl1 arastirilmasi ile giderek artmaktadir (Kyris, 1999,s. 231;
Kristensen vd., 2000,s. 72).

Eklof ve Westlund’a gore (1998,s. 83) kamu hizmetleri gibi daha az rekabetin
bulundugu pazarlarda miisteri memnuniyet indekslerinin kullanimina olan ilgi fazladir.

Bruhn ve Grund’a gore (2000,s. 1021) tiikketici memnuniyet/memnuniyetsizligi
iizerine literatiir, miisteri memnuniyet 6l¢lim siirecinin, memnuniyet 6l¢gmenin 6tesinde
memnuniyetinin isaret ettigi ana nesneleri, sonuglarin1 ve modelde degiskenler
arasinda var olan iligkileri tanimlamaktadir.

Orneklem seciminde ulusal miisteri memnuniyet indeksleri uygulamalara
bakildiginda; ulusal miisteri memnuniyet indeksleri tarafindan kullanilan metot 250
cevabi1 ongérmektedir (Fornell vd., 1996,s. 14; ECSI, 1998,s. 3).

Hair vd. (1998,s. 211), Garcia ve Martinez (2000,s. 34) en az 0.8 giivenilirligin
gerekli oldugunu belirtmistir.

Hair vd. (1998,s. 214), Garcia ve Martrinez (2000,s. 36) yiizde 50’nin iizerindeki
varyans degerlerinin yiizde 50 ve lstiinii agikladigini belirtmistir. Hair vd. (1998,s.
217) Yi’e gore (1991,s. 23) kullanilan 6rneklemin 200’den fazla oldugu durumlarda
veriye gore ki-kare (x%) testine modelin iyi ya da kotii ayarlamasmin Srneklemin
ortalamasiyla ki-karenin artmasindan dolayi, miimkiin olmadigini bu yiizden 6érneklem
200 yukar1 oldugunda modelin iyiye dogru ayarlanma durumu olmasina ragmen, bu
testin tiim modellerini geri ¢evirmektedir. Benzer olarak o6rneklemin boyutunun
100’den asagi olmasi durumunda testin tiim modellere uygun olmasa da gegerli olma

dogrultusunda oldugu bilinmektedir.

1.4 Miisteri Memnuniyet indeksi Modellerinin Yapisi

Miisteri memnuniyet indeksi modelleri belli sayida degiskenler ve bunlarin
iliskilerinden olusan yapisal esitlik modelleridir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir
irin ya da hizmetin satis ve kullanimi sonrasinda edindigi tecriibelerin

degerlendirilmesiyle belirlenmektedir (Fornell, 1992,s. 13).
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Miisteri memnuniyet indeksi modeli kurulumunda genel mantik su  sekilde
islemektedir: Oncelikli olarak bir “miisteri memnuniyeti* kavrami s6z konusudur. Bu
kavram modelin merkezi olup, hesaplanmasi gereken ve gelisime gosterge olacak olan
esas faktordiir. Burada su sorular sorulur: “Miisteri memnuniyetine etki eden faktorler
nelerdir? Memnuniyet olusumu anlik bir olay midir? Yasanan tecriibelerden etkilenir
mi? Kaliteyle ve fiyatla bir iligkisi var midir? Miisterinin psikolojisi ve sahip oldugu
demografi memnuniyeti etkiler mi?”. Bunlar, iyi bir piyasa ve miisteri davranisi
arastirmasi yapilarak belirlenmesi gereken ve sonucunda da sayisal metotlarla
dogrulanmasi gereken kriterlerdir. Ayrica miisteri memnuniyeti olustuktan sonra bu
memnuniyetin sonuglart da incelenmelidir. “Memnuniyet” kavrami son durak degildir.
Memnun ya da memnuniyetsiz misteri nasil bir sonu¢ dogurur? Veya miisteri
memnuniyet notu bir sirket icin ne ifade etmektedir? Ideal bir miisteri memnuniyet
indeksi modeli gelistirebilmek i¢in tiim bu kavramlarin g6z 6niinde bulundurulmasi
gerekmektedir (Vavra, 1997,s. 68).

Son yillarda degisik iilkelerde sektor ve isletme bazinda miisteri memnuniyeti
Olctim indeksleri gelistirilmistir. Degisik iilkelerde kullanilmakta olan miisteri
memnuniyet indekslerinin en biiylik ortak ozellikleri bu indekslerin yapisal olarak
benzerlik gosteriyor olmalari, gelisime ve yenilenmeye uyum gosterebilmeleridir. Her
ne kadar bazi farkliliklar1 olsa da genelde modeller belirli temel varsayim {izerine
kurulmusttur. Bu temel varsayim  su sekildedir  (Grigoroudis ve  Siskos,
2003b,s. 337; Bruhn ve Grund, 2000,s. 1020):

e Isletmelerin miisteri sayis1 ve satiglar1 miisterilerinin memnuniyet seviyesine

gore degisecektir.

e Memnun miisteriler ayni isletmenin iriinlerini almaya devam edecekleri gibi

yeni miisteriler kazandirmaya da sebep olacaktir. Memnuniyetsiz miisteriler

sikdyetleri sonucuna maliyeti artirip, satiglarin diismesine sebep olacaktir.
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1.4.1 Miisteri Memnuniyetinin Onciileri

/

i

Sekil 1.3 Miisteri Memnuniyetinin Oncii ve Sonuc Bilesenleri

Kaynak: Bruhn ve Grund, 2000,s. 1022.

Sekil 1.3’te miisteri memnuniyetine etki eden Oncii faktérler ve miisteri
memnuniyetinin  sonuglar1  olarak ortaya ¢ikan sonu¢ faktorlerin iliskileri
goriilmektedir. Mevcut modelleri inceledigimizde bazi farkliliklar olmakla beraber
misteri memnuniyetinin Onciileri; miisteri beklentileri, algilanan kalite, algilanan
deger ve imajdir. Memnuniyetin sonuclar1 ise miisteri sikayetleri ve miisteri
bagliligidir. Tiim bu 6nciiler ve sonuclar modelde gizli (latent) degiskenlerdir. Bunlari
daha anlasilabilir hale getirebilmek i¢in bu gizli (latent) degiskenlerle ilgili belirleyici

kriterlerin sorgulanmasi gerekmektedir .

1.4.1.1 Algilanan Kalite

Algilanan  kalite  miisterinin ~ kullanmig  oldugu  {riiniin  kalitesini
degerlendirmesidir. Kalite, liriin 6zelliklerinin olmasi gereken kalite, saglamlik, amaca
uygunluk gibi performans kriterlerini karsilama derecesi olarak degerlendirilir.
Algilanan kalitenin genel memnuniyet iizerinde direkt ve pozitif yonde bir etkisi
vardir. Algilanan kalite artttkca miisteri memnuniyeti artmaktadir (Andreassen ve
Lindestad, 1998a,s. 88). Bu tahmin tiim ekonomik aktivitelerin temel bir kuramidir

(Fornell vd., 1996,s. 12).
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1.4.1.2 Algilanan Deger

Miisterinin memnuniyeti, aldig1 iiriin ve hizmet karsiliginda 6dedigi iicretle ¢ok
iliskilidir (Howard ve Sheth, 1969,s. 58). Algilanan deger, miisterinin 6dedigi ticret
karsiliginda iiriiniin kalite ve performansin seviyesi veya iicret-performans iligkisi
olarak tanimlanabilir (Anderson, 1994,s. 26). Bu paraya bu performans ne derece iyi
veya bu seviyede performansin iicretsel karsiligi ne olmaliydi? Degerin, memnuniyet
iizerinde dogrudan ve pozitif yonde bir etkisi oldugu kabul edilmektedir (Anderson

ve Sullivan, 1991,s. 32; Fornell, 1992,s. 17).

1.4.1.3 imaj (Marka)

Imaj, isletmenin pazardaki taninmislig1, miisterilerine yasattig1 tecriibeler sonucu
kazandig1 isim ve giivenilirligi belirler. Iyi bir imaja sahip olabilmek, isletmenin
birikimleri, tecriibeleri ve o ana kadar sundugu iirlin ve hizmetlerin giivenilirligiyle
dogrudan ilgilidir (Andreassen and Lindestad, 1998b,s. 21). Uriin markas,
memnuniyet ve baglilik iizerinde dnemli bir etkiye sahiptir. Bunlara ek olarak imajin
algilanan deger lizerinde de etkisi oldugu belirlenmistir (Martensen vd., 2000c,s.

1010).

1.4.1.4 Miisteri Beklentileri

Beklentiler, miisterinin daha O©nceki tecriibeleri ve etkilenmeleri 1s181inda
isletmenin {iriin ve hizmetlerinin standartlariyla ilgili bekledigi kalite seviyesini ifade
eder (Rotondaro, 2002,s. 480). Bu beklenti iki sekilde olusur. Birincisi, isletmenin
gegmiste pazara sundugu iriinlerin 6zellikleri géz oniinde bulundurularak gosterilen
beklentidir. Digeri ise isletmelerin gelecekte pazara sunabilecegi kalite beklentisidir.
Burada isletmenin tanmitim kampanya ve reklamlarinin da etkisi olacaktir. Miisteri
beklentilerinin miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi diistiniilmektedir
(Oliver, 1980,s. 82). Beklentiler, algilanan deger ve kaliteye de etki etmektedir
(Boulding vd., 1993,s. 13; Anderson vd., 1994b,s. 52).
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1.4.2 Miisteri Memnuniyetinin Gostergeleri

Miisteri memnuniyetinin g0stergeleri miisteri sikayetleri ve miisteri

baghihigidir.

1.4.2.1 Miisteri Sikayetleri

Miisteri memnuniyeti indeks modelinde memnuniyetin sonuglar kismi
Hirschman (1970)’1n “exit—voice” teorisinin modele uyarlanmasiyla elde edilmistir.
Bu teori miisterinin aldig1r {iirlin veya hizmetten memnun olmadigi durumda
gosterdikleri davraniglar incelemektedir. Miisteri, memnuniyetsizlik durumunda kagis
ve sikayet seklinde davranabilir (Tiirkyi1lmaz, 2007,s. 11).

Miisteri ayni1 isletmenin {iriinlerini almaktan vazgecer ve/ya memnuniyetsizliginin
sonucu olan zararin karsilanmasi icin igletmeye sikayette bulunur. Memnuniyetteki
artisin sonucu olarak sikayetlerde azalma ve miisteri bagliliginda artis olur (Fornell
vd., 1996,s. 16). Isletmenin miisteri sikdyetlerine ulasma ve degerlendirme sistem
kalitesi de memnuniyete etkide bulunacaktir. Boylece model iki yonlii ¢alisir bir hale

gelmektedir.

1.4.2.2 Miisteri Baghhg

Baglilik, miisteri memnuniyeti modelindeki son bagimli degiskendir. Miisteri
baglilig1 miisterinin tekrar aligveris yapma durumu ve iiriinli bagkalarina tavsiye etme
derecesi olarak tanimlanabilir (Dick ve Basu, 1994,s. 110). Misteri baghliginin
artmasi isletmenin gelecekteki basarisi icin bir giivencedir. Bununla beraber, sadik
miisteriler, isletme icin maliyetsiz bir tanitim gorevi gorecek ve yeni miisterilere
ulagmak i¢in giivenilir bir arac1 pozisyonunda olacaktir (Anderson ve Fornell, 2000b,s.
260). Miisteri memnuniyetindeki artis aym1 zamanda baghlig1 artirir. Miisterilerin
aligveriglerindeki siireklilik, fiyat degisimleri karsisindaki davraniglart ve iirlin ve
hizmetleri baskalarina dnermeleri onlarm baghiligini gdstermektedir. lyi bir isletme
imaj1 ve yliiksek memnuniyet derecesi bagliligi artirmaktadir. Bununla beraber miisteri
baghlig1 ve miisteri sikayetleri arasinda iki tarafli bir iliski mevcuttur. Sikayetlerle
baglilik arasindaki iliski pozitifse bu isletmenin miisteri sikayetlerini degerlendirdigini

ve onlarin bu sikayetlerine olmas1 gerektigi sekilde cevap verdigini gosterir. Tam tersi
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durumda da -iliski negatif ise- miisterilerin sikayetleri degerlendirilmiyor demektir.

1.5 Farkh Uluslarin Miisteri Memnuniyet indekslerinin Gelisim Siirecleri

Farkli ulusalarin miisteri memnuniyet indekslerinin gelisim ve uygulama
calismalarmin yaklastk 15 yillik bir tarihgesi vardir. Ik defa Isveg’e gelistirilip
uygulanan model, daha sonra sirasiyla Almanya, Amerika, Norveg, Tayvan, Yeni
Zelanda’da uygulanmaya baglanmistir. Giliney Kore, Singapur, Hongkong, Rusya gibi
bazi iilkelerde kismi olarak uygulanan indeks modelleri, son yillarda Avrupa Birligi
iilkelerinde ortak bir model olarak uygulanmaya baglanmistir. Bdylece model ulusal
olmanin 6tesinde bir iilkeler aras1t model kullanimina da doniismiis durumdadir. Yeni
modellere esas teskil eden  Isveg, Alman, Amerika ve Avrupa Miisteri Memnuniyet
Indeksleri’nin yillar1, yapilar1 ve birbirleriyle olan fark ya da benzerlikleri Tablo 1.1 ve

Tablo 1.2°de 6zetlenecektir.

Tablo 1.1 Miisteri Memnuniyet indeksleri

Miisteri Memnuniyet Indeksi Yl
Isve¢ Miisteri Memnuniyet Modeli 1989
Alman Miisteri Memnuniyeti 1992
Barometresi
Amerikan Miisteri Memnuniyeti 1994
Indeksi
Avrupa Miisteri Memnuniyeti Indeksi 2000
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Indeks Boyutlar Yazarlar
Beklenen kalite,
Amerika miisteri

Miisteri beklentileri,

Memnuniyet beklenen deger, Fornell vd.

Indeksi genel miisteri
(American memnuniyeti,

Customer miisteri
Satisfaction sikayetleri,
Index-ACSI) miisteri baghhg
Imaj, miisteri
Avrupa beklentileri, Avrupa
Miisteri beklenen insan Miisteri
Memnuniyet ve techizat Memnuniyet

Indeksi kalitesi, Indeksi
(European beklenen deger, (ECS)
Customer miisteri

Satisfaction memnuniyeti,
Index-ECSI) miisteri baghhg
imaj, miisteri
beklentileri,
iiriin techizati O’loughlin
Metal kalitesi, miisteri ve
Hizmetleri hizmetleri, insan Coenders
kaynag kalitesi,
beklenen deger,
miisteri
memnuniyeti,
miisteri baghhg
Miisteri
Isvec Miisteri memnuniyeti, Bruhn ve
Memnuniyet miisteri Grund
Indeksi diyalogu,
(Swedish miisteri
Customer baghhg.
Satisfaction
Index-SWCSI)
Beklenen kalite,
Kanada Miisteri miisteri
Memnuniyet beklentileri,

Indeksi beklenen deger, Turel ve
(Canadian miisteri Seronko
Customer memnuniyeti,

Satisfaction miisteri
Index-CCSI) sikayetleri, fiyat

toleransi, tekrar
alisveris yapma

Kaynak: Yang ve Joreskog., 2007,s. 635.
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1.5.1 isve¢ Miisteri Memnuniyeti indeksi

Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Indeksi (Swedish Customer Satisfaction Index-
SWCSI), ilk sistematik ulusal miisteri memnuniyeti modelidir (Fornell, 1992,s. 20).
1989°da Michigan Ulusal Kalite Arastirmalart Merkezi ve Isve¢ Posta hizmetlerinin
caligmalariyla gelistirilen bu indeks, tilke ici satilan ve tiiketilen iiriin ve hizmetlerin
sagladigt memnuniyeti degerlendirmistir. Indeks, 32 Isve¢ sanayisinden 130
isletmenin  miisterilerinin  memnuniyet dereceleri ve bunlarin  sonuglarini
degerlendirmektedir. Indeks, Fornell’in sebep-sonug iliskisi modeline uygun olarak
gelistirilmistir. Modeldeki degiskenlerin birbirleriyle olan iligkilerindeki agirliklari,
elde edilen sonuglarin istatistiksel olarak modellenmesiyle belirlenmektedir.

Isve¢ Miisteri Memnuniyet indeksi ii¢ faktorii dlgmektedir. Bunlar: Miisteri
memnuniyeti, miisteri diyalogu ve misteri baghhigidir. Bu ii¢ faktdor miisteri
memnuniyetinin, miigteri diyalogunun ve miisteri baghiligin1 etkiledigi sebepsel bir

iliski i¢indedir (Bruhn ve Grund, 2000,s. 48).

Miisteri
Baglilig:

@

Sekil 1.4 Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Modeli
Kaynak: Fornell, 1992,s. 19.

Sekil 1.4’te de goziiktiigii gibi, Isve¢c Miisteri Memnuniyet indeksi modelinde
memnuniyetin baslica iki onclisii bulunmaktadir: 1. Miisterinin performansla ilgili
beklentileri. 2. Miisterinin aldig: iiriin ve/veya hizmetle ilgili algiladig1 performans

derecesidir.
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Miisterinin beklentilerinin memnuniyet lizerinde pozitif etkisi bulunmaktadir.
Olumlu beklentiler miisteriyi psikolojik olarak pozitif yonde etkilemektedir. Cilinkii
misteriyi boyle bir beklentiye sokan daha dnceki yasadigi olumlu tecriibelerdir.

Modelde miisteri beklentileriyle algilanan performans seviyesi arasinda da
pozitif yonde bir iligki bulunmaktadir. Bu da ayni sekilde miisterilerin ge¢mis
tecriibelerine dayanarak gelecekteki performans hakkinda beklentiye girmeleri
seklinde degerlendirilmektedir.

Isve¢ Miisteri Memnuniyet Indeksi modelinde memnuniyetinin gostergeleri
miigteri sikayetleri ve miisteri bagliligidir. Memnuniyetteki artisin sonucu olarak
sikayetlerde ve miisteri baglhiliginda artis olur. Miisteri bagliligi miisterinin tekrar
aligveris yapma durumu ve {riini bagkalarina tavsiye etme derecesi olarak

tanimlanabilir. Bagimlilik modeldeki son bagimli degiskendir.

67 Indeks Puani

Yillar

198G 990 1990 1992 1903 1904 1995 1996 1997 1998 1999 2000

Sekil 1.5 Isve¢ Miisteri Memnuniyet Indeksi Sonuclariin Yillara Gore
Degisimi

Kaynak: Tiirkyilmaz ;2007,s. 12.

Isvec Miisteri Memnuniyet Indeksi modelinin uygulamasiyla elde edilen

memnuniyet indeks puanlarinin yillara gore degisim grafigi Sekil 1.5’de verilmistir.

1.5.2 Alman Miisteri Memnuniyeti Barometresi

Alman Miisteri Barometresi (Deutsche Kundenbarometer), 1992 yilinda Alman
Pazarlama Birligi ve Alman Posta Isletmeleri onciiliigiinde uygulanmaya
baglanmistir (Meyer vd., 1996,s. 27). Alman Miisteri Barometresi’nin diger

indekslerden bazi énemli farklar1 vardir. Diger indeksler genelde Isvec Memnuniyet
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Indeksi’nin farkl: iilkelere giincellenmis seklidir. Ancak Alman Miisteri Barometresi
kendine 6zgii bir modeldir. Diger indeksler yapisal (structural model) modeller iizerine
kurulmusken, Alman modeli yapisal bir model degildir. Yani gizli (latent)
degiskenlerin iligkilerini gozlemlemek bu modelde s6z konusu degildir. Miisteri
memnuniyeti dogrusal olarak ol¢iiliir. Miisteriler, kullandiklar1 iirlin ve hizmetlerin
ozellikleriyle ilgili degerlendirmeler yapmaktadir. Modelde c¢alisanin miisteriye karsi
ilgisi, davranislari, yetenekleri gibi kriterler de 6l¢iilmektedir (Hackl vd., 1996,s. 93).
Alman Miisteri Barometresi, 1992 yilinda Alman Pazarlama Birligi ve Alman
Posta Isletmeleri oOnciiliigiinde uygulanmaya baslanmistir. Genel amaglar1 su
sekildedir (Meyer, 1996,s. 28):
1. Sanayi ve tedarik¢ilerin sundugu iiriin ve hizmetlerin miisteri goziiyle
degerlendirilip pazardaki pozisyonlarinin belirlenmesi,
2. Miisteri beklentileri ile ilgili bilgilerin tespiti,
3. Miisteri memnuniyeti Ol¢iimleriyle ilgili bilgilerin bir siireklilik
arzetmesini saglamak ve bunlar1 kontrol etmek,
4. Alman sanayii ve isletmelerinde miisteri odakli bir iiretim felsefesinin

olugmasini ve giigclenmesini saglamaktir.

Indeks Puani - 4"3 7 |
|

Yillar
1997 1968 150y i1 i) |

Sekil 1.6 Alman Barometresinin Yillara Gore Sonuclari

Kaynak: Tiirkyilmaz, 2007,s. 13.

1995-2000 yillar1 arasindaki indeks puanlarinin degisim grafigi Sekil 1.6°de
verilmistir.
Degerlendirme i¢in gerekli veriler bilgisayar destekli telefon goriismeleri

yapilarak toplanmakta ve 50’den fazla iiretim sektorii icin yaklasik 45.000



23

miisteriyle goriisiilmektedir. Degerlendirmede 5°1i 6l¢iim skalas1 kullanilmakta ve
aliman sonuglara gore isletme ortalamalar listelenmektedir. Bu ortalamalar bir

siralama ve kiyas yapma imkani saglamaktadir.

1.5.3 Amerikan Miisteri Memnuniyeti indeksi

Amerikan Miisteri Memnuniyeti indeksi (American Customer Satisfaction Index-
ACSI), Michigan Universitesi, Amerikan Kalite Toplulugu (American Society for
Quality) ve uluslararast danigsmanlik firmast CFI Group’un birlikteliginde 1994’te
gelistirilmistir. Isve¢ Miisteri Memnuniyet Indeksi modelinin bir devami ve Amerikan
ekonomisine uyarlanmis sekli olan Amerikan Miisteri Memnuniyet indeksi modeli
200 civarinda isletme i¢in uygulanmis olup, her bir isletme ortalama 250 miisteri
iizerinde yapilan anketlerle degerlendirilmistir. Miisterilere toplam 15 soru sorulmus
ve bu sorular1 10’lu skalaya gére cevaplandirmalar1 istenmistir. Modelin Isve¢ Miisteri
Memnuniyet Indeksi modelinden en 6nemli farklar1 sunlardir: Modele algilanan
degerden ayr1 olarak algilanan kalite faktorii eklenmis ve miisteri beklentileri
Ol¢timlerine baz1 yeni eklemeler yapilmistir.

Amerika Miisteri Memnuniyet Indeksi modeli 90’larin ortalarinda Amerikali
pazarlama arastirmacilar tarafindan hazirlanmis, diinyada bir¢ok iilkede hazirlanan
misteri memnuniyet indeksi modellerine temel olmustur. Amerikan Miisteri
Memnuniyet Indeksi modeli alti faktérden olusmaktadir. Bunlar beklenen kalite,
miisteri beklentileri, beklenen deger, genel miisteri memnuniyeti, miisteri sikayetleri
ve miisteri bagliligidir. Her faktor digerine sebepsel bir iliski ile baghdir. Bu yiliksek
misteri beklentileri yiiksek beklenen deger, yiiksek miisteri beklentileri yiiksek
beklenen kalite, yiiksek beklenen deger yiiksek miisteri memnuniyeti ile sonuglanmasi
demektir. Benzer olarak yliksek seviyede miisteri memnuniyeti, miisteri sikayetlerini
digtiriir ve baghligmi artirir. Bu ylizden sebepsel bu model miisteri bagliligi ve
sikayetleri arasindaki ters orantili iligkiyi agiklamaktadir (Jang vd., 2008,s. 635).

Modelde, kalite onciileri Deming, Juran ve Gryna’nin {izerinde Onemle
durduklar1 kalite fonksiyonlari {iriiniin misterinin ihtiyacin1 karsilama seviyesi
(uygunluk) ve bu ihtiyaclarin karsilanmasindaki giivenilirlik- 6nemli birer kalite
belirleme faktoriidiir. Miisterilerden uygunluk kalitesi, giivenilirlik kalitesi ve genel
kalite degerlendirmesi yapmalar1 istenmektedir. 1996 yilinda model, algilanan

kalitenin iki boyutu incelenmek suretiyle genisletilmistir. Bu iki boyut iiriin (somut)
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ve hizmet (soyut) boyutudur. Bu degisiklik sadece genis c¢apta iiriin ve hizmeti
beraber sunan dayanikli iiriinler iireten firmalar i¢in yapilmistir. Algilanan deger
yapis1 aynen Isve¢ Miisteri Memnuniyet Indeksi’ndeki gibi olusturulmus ve sorular
da aym sekilde sorulmustur. Amerikan Miisteri Memnuniyet Indeksi’ne gore
algilanan kalite ve algilanan degerin artmasi durumunda memnuniyetin artacagi
varsayllmaktadir (Anderson v.d., 1994,s. 55).

Amerika Miisteri Memnuniyet indeksi 90’11 yillarin ortalarinda gelistirilmistir ve
diinyanin diger iilkelerinde gelistirilen birgok indeks modeline kaynaklik etmistir
(Fornell vd., 1996,s. 17).

Amerikan Miisteri Memnuniyet indeksi’nde miisteri sikdyetleri yazili ya da sozlii
olarak ol¢iiliir. Miisteri bagliligini belirlemek i¢in iki 6l¢lim s6z konusudur. Birincisi
misterinin tekrardan aligveris yapma durumudur. Eger miisteri bir iirlinii aldiktan
sonra ileriki zamanlarda ayni {irlinii ve hizmeti satin almaya devam ediyorsa bu durum
miisterinin  iirinden memnun oldugunu gdsterir. lkincisi de fiyat degisikligi
durumundaki davramisidir ve fiyatin yiikseltilmesi veya diisiiriilmesi durumunda
misterinin davranisinin gozlemlenmesidir. Miisteri liriinii almaya devam ediyor ve
baska alternatiflere yonelmiyorsa o miisteri, baglilig1 yiiksek bir miisteri demektir. Bu
miigteri ayn1 zamanda irlinli etrafindakilere tavsiye eden miisteri konumundadir

(Fornell vd., 2004,s. 10).

Miisteri Sikayet
iﬁﬂ;\‘

Algilanan ACSI
Deger

W

v !

Algilanan Miisteri

Sekil 1.7 Amerikan Miisteri Memnuniyeti Modeli
Kaynak: Fornell, 1996,s. 11.
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Amerikan Miisteri Memnuniyet Indeksi modeli Sekil 1.7°de verilmistir.

Miisteri memnuniyeti isletme bazinda Olgiilerek isletmenin iirettigi degisik
iirlinlere olan genel memnuniyet derecesi hesaplanir. Bu veriler Amerikan Miisteri
Memnuniyet Indeksin’de 7 sektor, 40 sanayi ve 200°den fazla isletme {iizerinde
uygulanip yillik rapor olusturulmaktadir. Amerikan Miisteri Memnuniyet Indeksi
1999°dan itibaren devlet sektoriindeki isletmeleri de uygulama alanina almistir. Yillik
degerlendirmede, miisteri memnuniyetini isletme diizeyinde Ol¢iilerek sonuglar
isletme, endiistri ve sektorel indeksler seklinde listelenir. Bu sayede isletmeler
arasinda bir memnuniyet notu kiyaslamasi yapilabilecegi gibi, sektorler ve sanayi
alanlar1 arasinda da bir kiyaslama imkant dogmaktadir. Amerikan Miisteri

Memnuniyet Indeksi modelinin uygulandig sektorler Tablo 1.3’de verilmisttir.

Tablo 1.3 Amerikan Miisteri Memnuniyet Indeksi’nin Degerlendirildigi
Sektorler

Dayanikhh Olmayan Spor, Giyim, Ayakkabu, Icki, Sigara, Konserve Gida,
Mallar Cikolata, Siit, Dondurma, Firmlanmis Uriinler, Etler

(Donmus), Peynir, Tahil, Benzin, Gazete, Kisisel Bakim,

AlKolsiiz icecekler
Dayanmikh Mallar Otomotiv Uriinleri, Elektronik, Ev Aletleri, Bilgisayar,
Printer
Ulasim- Iletisim Havayollari, Yayinlar, Televizyon, Elektrik Hizmetleri,

Dagitim, Telefon, Posta Hizmeti

Parakende Magazalar, Indirim Marketleri, Restoran, Fastfood,
Siipermarket
Finans-Sigorta Bankalar, Sigorta (Hayat, Saghk, Mal)
Hizmet Hastahanneler, Oteller, Sinemalar
Kamu-Devlet Temizlik, Polis, Vergi Daireleri

Kaynak: Grigorouidis ve Siskos, 2003b,s. 113.
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1.5.4 Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi

Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi (European Customer Satisfaction Index-
ECSI) yedi faktorden olugsmaktadir. Bunlar imaj, techizatin beklenen kalitesi, insan
kaynagimin beklenen kalitesi, fiyat, beklenen deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri
bagliligidir. Bu yedi faktérde sebepsel bir sekilde birbirine baglidir. Avrupa Miisteri
Memnuniyet Indeksi Amerikan Miisteri Memnuniyet indeksi’nde yer alan miisteri
sikayetleri kategorisini elimine etmektedir (ECSI, 1998;,s. 5).

Avrupa Miisteri Memnuniyet indeksi modelinin hizmet sektorii i¢in uygulanan
caligmalari, imaj, techizat kalitesi, insan kaynagmin kalitesi, fiyat, beklenen deger,
misteri memnuniyeti ve miisteri bagliligi adli birbirleriyle sebepsel iliskili yedi
faktorden olusmaktadir (O’laughlin ve Coenders, 2004,s. 49).

Avrupa Birligi iilkelerinin artan sekilde birbirlerine baglanmalar1 ve {ilkelerin
kendi sorunlarini paylasip karsilastirma olasiliginin ortaya ¢ikmast Avrupa Miisteri
Memnuniyet Indeksi’nin olusturulmasina katkida bulunmustur (Hran, 2004,s. 554).
Avrupa Miisteri Memnuniyet indeksi metadolojisi kullanilarak organizasyonun dissal
gevresini teshis etmekte mimkiindiir (Tomsick, 2004,s. 540).

Avrupa Miisteri Memnuniyet indeksi yedi hipotez degiskenden ve her birini
belirleyen belli sayida 6l¢iilebilir degiskenlerden olugsmaktadir.

Hipotez degiskenlerinden imaj, iiriin ya da hizmet markasiyla ve sirketiyle
yakindan ilgilidir. Miisteri memnuniyeti analizlerinin baglangi¢c noktasidir. Miisteri
beklentileri {irlin ya da hizmet {izerine tiiketici beklentileriyle baglantilidir. Beklentiler
irlin ya da hizmetin promosyon ya da tiiketicin daha onceki deneyimlerinden
etkilenmektedir. Beklentilerin miisteri memnuniyeti {izerine direkt etkileri vardir. Uriin
ya da hizmetlere iligskin beklenen degerler bir tarafta temel {irlin ya da hizmet {izerine
olusurken diger tarafta hizmet, iiriin Ozelliklerinin sunumu, {iriin ya da hizmettin
tanimlanmasi, agilis saatleri, calisanlarin kalitesi ve benzeri tamamlayic1 hizmetler
iizerine olugmaktadir. Beklenen deger iiriin ya da hizmetin fiyatiyla ve beklenen
kalitesi ile yakindan ilgilidir. Beklenen deger fiyatin ortalamasi ve beklenen kalite ile
Olgiiliir. Miisteri sikayetleri, performans ve beklentilerin karsilagtirilmasinin
sonucudur. Sikayetler beklentilerde negatif uyumsuzluktan ortaya cikar. Pozitif
durumlarda miisterilerde baglilik duygusu olusur, fiyat toleransi, tavsiyeler ve tekrar

eden aligverigler yaygin hale gelir.
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Hipotezlerde her bir Olgiilebilir degiskenin etkisi incelenirken hipotezler
arasindaki iligkiler analizlerde yer alabilmektedir. Belirlenen hipotezlerde yer alan
Olciilebilir degiskenlerin sayis1 ve tanimlamalar1 ise sabit degildir. Uygulanan
arastirmaya (isletmelere, lilkelere, alanlara vb.) gore degismektedir. Avrupa Miisteri
Memnuniyet Indeksi modelinin tavsiye edilen dl¢iim modeli miisterinin beklenti
seviyesini degerlendiren likert Olceginde olusturulmus bir anketin temeline
dayanmaktadir. Kisisel memnuniyet konularinin énemini belirlemek i¢in istatistiksel
metodlar (kovaryans) ya da arastirma metodlar1 (¢iftlerin karsilagtirilmasi, ayrima
metodlart vb.) kullanilmasi miimkiindiir. Yukaridaki verilerin degerlendirilmesi
standart istatistiki teknik ve bilgisayarlarla yapilabilmektedir. Isve¢ 1989 yilinda
isletmeler ve endiistriler aras1 miisterilerin memnuniyet, sunulan hizmet ve tiriinlerin
kalitesini degerlendirmelerini saglayan ulusal 6l¢iim enstriiman1 Isve¢ Miisteri
Memnuniyet indeksi’ni olusturan iilke olmustur. Isve¢ Miisteri Memnuniyet Indeksi
Amerikan Miisteri Memnuniyet Indeksi’ne uyarlandi ve Amerika Miisteri
Memnuniyet Indeksi olusturuldu (Martensen vd., 2000d,s. 372).

Avrupali uzmanlar, akademisyenler ve konu iizerinde calisanlar Avrupa Miisteri
Memnuniyet Indeksi metodolojisini baz1 gereklilikler dizisi iizerine temellendirmistir
(ECSI, 1998,s. 2).

Model miisteri memnuniyet determinantlarina baglarken ayni zamanda sonuca
olan miisteri bagliligima da baglamaktadir. Miisteri memnuniyetinin determinantlari
isletme imaj1, miisteri beklentileri, beklenen kalite ve beklenen degerdir. Beklenen
kalite konsept olarak iki elemana bolinmiistiir. Teknik kalite iiriin ve hizmet
sekillerinin kalitesinden olusur. Insan kaynag: kalitesi ise miisteri ile etkilesime girdigi
kisisel davraniglar ve hizmet ¢evresinin atmosferinden olusmaktadir (Martensen vd.,
2000c,s. 1008).

Degerlendirme metodu sorulardan olusan modelin maksimum agiklayict giicii
varsayilarak agirliklar vermektedir. Bu sebeple, teoride miisteri memnuniyeti 6l¢iimi
gelecege doniik ve ekonomiye uygundur (Fornell ve Chai, 1994,s. 53).

Avrupa Miisteri Memnuniyeti indeksi modelinin esas avantaji genel sorularin
kullanilmasidir. Bu sorular etkili bir bi¢cimde esnektir. Bircok sektorde

kullanilmaktadir.
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Teknik
Boyutlar

Beklenen Baghlik

Deger

Fonksiyonel

Bovutlar

Sekil 1.8 Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi Modelinin Uygulamasi
Kaynak: Chitty vd., 2007,s. 565.

Model teorik olarak Fornel’in gelistirmis oldugu modelin Avrupa Birligi iilkeleri
i¢in giincellenmis halidir. Amerikan Miisteri Memnuniyet Indeksin’den farki modele
imaj faktoriiniin eklenmis olmasidir. Firma imaj1 miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif
bir etkiye sahiptir. Sekil 1.8’de de goriildiigii gibi modelin Onciileri, imaj, algilanan
kalite (liriin ve hizmet), fiyat ve beklenen degerdir. Modelin gdstergesi ise miisteri
baglhiligidir. Miisterinin {iriin ve hizmetle ilgili satin alma 6ncesi beklentileri algilanan
kalite, algilanan performans ve miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

Algilanan kalite {rlinlin donanim kalitesi ve hizmet kalitesi seklinde
degerlendirilmektedir. Donanim kalitesi, iirliniin fiziksel olarak degerlendirilmesidir.
Hizmet kalitesi ise iirlinle beraber sunulan hizmetlerin kalitesidir. Bunlar garanti
sartlart ve uygulamasi, satis sonrasi servis, satis anindaki miisteri iliskileri ve
benzerleridir. Algilanan iirin kalitesi, algilanan deger ve miisteri memnuniyetini
etkilerken, algilanan hizmet kalitesi sadece miisteri memnuniyeti iizerinde etkili
olmaktadir. Modelin son degiskeni miisteri bagliligidir. Memnuniyet derecesine gore

misterinin baglilig1 azalir ya da artar (Martensen vd., 2000c,s. 1010).
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1.5.4.1 Avrupa Miisteri Memnuniyet indeksi Boyutlar

Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi boyutlar1 imaj, teknik boyutlar, fonksiyonel
boyutlar, fiyat, beklenen degerler, memnuniyet ve baglilikdir.

1.5.4.1.1 imaj

Imaj miisterilerin bir marka hakkindaki diisiincelerinden olusmaktadir (Keller,
1993,s. 3). Gronroos (2000,s. 46) imajin miisteri memnuniyeti ve bagliligini
belirleyen, deger verilen bir isaret oldugunu belirtmektedir.  Imajin miisteri
memnuniyeti ile agik iligkisinin bulundugu bilinmesine ragmen, ilgili arastirmalarda
genis bir bicimde arastirilmamistir (Andreassen ve Lindestad, 1998a,s. 84). Imajin otel
miisterilerinin beklenen degerleri iizerinde etkisi olacagindan sz edilebilir. Miisteriler
bir isletmenin digerlerinden daha iyi ve giivenilir olduguna inanmalar1 sonucunda o
isletmenin iyi bir imajini olusturabilir. Bunun sonuncunda, beklenen degerleri
etkileyen diger pazarlama iletisimleri filtre edilmis olur ve agizdan agza bilgi akisi ile
miisterilerin beklentileri olumlu etkilenir (Fournier ve Yao, 1997,s. 440). Grondholdt
vd., (2000,s. 1008) bircok Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi calismasinda imajin

miisteri memnuniyeti ve bagliligi lizerine etkisi oldugunu belirtmistir.

1.5.4.1.2 Teknik Boyutlar

Hizmet alinis1 esnasinda karsilasilan teknik boyutlar hizmet iiretim isleminin
tamamlanmasi ve hizmet {lireten ile hizmet alan arasindaki etkilesimin sona
ermesinden sonra kalan esnek nesnelerdir (Dobdholkar vd., 1996,s. 4). Otel
isletmelerinde ise teknik boyut miisterilerin otele giris yaptiktan sonra temiz ve rahat
konaklama imkani, rahat ara¢ park etme, oteldeki sosyal tesisler, kuru temizleme ve

benzeri fiziksel tesislerdeki deneyimleri ve kazanimlardir.
1.5.4.1.3 Fonksiyonel Boyutlar
Islem Kkalitesi olarak da tanimlanan hizmet isleminin fonksiyonel boyutlari

hizmetin ve onun birlesik iiretim ve tilketim isleminin miisteriler tarafindan nasil

tecriibe edildigini anlatmaktadir (Morgan ve Piercy, 1992,s. 114). Teknik boyutlarin



30

miisteriler tarafindan nesnel olarak degerlendirilmesine ragmen fonksiyonel boyutlar
esnek degildir ve miisteriler tarafindan 6znel olarak belirlenmektedir (Gronroos,
2000,s. 43). Hizmet iriiniintin her iki boyutu da miisterilerin hizmet degeri iizerine
beklentilerini etkilemektedir. Daha 6nceki ¢alismalarda Parasuraman vd. (1985,s. 49)
ve Suprenant ve Solomon (1987,s. 74) arkadaslik, nezaket ve kisisel hizmetin miisteri
memnuniyetine yol acan fonksiyonel boyutlarin birer pargast oldugunu oOne
siirmektedir. Otel isletmelerindeki en belirgin fonksiyonel boyutlar calisanlarin
davraniglari, miisterilerin otele rahat ve kolay bir sekilde giris ve ¢ikis yapmalari
olarak tanimlanabilir. Fonksiyonel boyutlarin degerlendirilmesi kisiler arasinda

farklilik gostermesinden dolayr miisteri memnuniyetinde dnemli bir rol oynamaktadir.

1.5.4.1.4 Fiyat

Fiyat, bir aligveris yaptiktan sonra ortaya ¢ikan maliyettir (Tse, 2001,s. 11). Fiyat
hizmet kalitesiyle birlikte deger iizerine beklentilere etki eder (Rust ve Oliver, 1994,s.
12). Fiyat harcama davranisini etkilemektedir ¢linkii tiiketicilerin ihtiyari harcama
limitleri neyi alinacagina fiyat merkezli karar vermeyi belirlemektedir (Monroe,
1990,s. 56). Miisterilerin ne kadar fiyat 6demeye istekli olduklari ihtiyaclarina ve
belirli bir zaman ve mekanda verilen hizmetin 6nemine gore farklilik gostermektedir.
(Heskett vd., 1997,s. 22). Fiyatin beklenen kaliteye etkisi olduguna inanilmaktadir,
clinkii yiiksek kalitedeki iirlinler ve hizmetler diisiik kalitedeki iirlinler ve hizmetlere
nazaran daha pahalli olmaktadir (Lichtenstein vd., 1988,s. 246). Tiiketiciler ozellikle
hizmet ve iirlinleri deneyim etmemis olanlar1 genellikle imaj, kalite ve fiyat degerine
gore beklentilerini ve degerlendirmelerini yapmaya meyillidirler (Dodds vd., 1991,s.

310; Zeithaml vd., 2000,s. 134).

1.5.4.1.5 Beklenen Degerler

Hizmetten beklenen degerler McDougall ve Levesque (2000,s. 393) tarafindan
miisterinin tliketimden sonra maliyetine deger Ol¢lide saglayacagi faydalar olarak
tanimlanmigtir. Zeithhaml vd. (2000,s. 135), miisterilerin hangi maliyetlerle neler
aldiklarina odaklanan hizmetin yararlarinin genel bir degerlendirmesi olarak

tanimlamustir.
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Degerler sadece kaliteyi icermez ayrica fiyati da igerir. Hizmetler belki ¢ok
yiiksek kalitede olabilirler ama eger fiyatlar1 ¢ok yiiksek ise miisteriler tarafindan
diisiik degerle degerlendirilebilir (Rust ve Oliver, 1994,s. 46). Heskett vd. (1997,s. 87),
ise degerin, diisiik fiyatlarla esit olmayacagini one siirerek bazi yiiksek deger verilmesi
beklenen hizmetlerin pratikte yiiksek ya da diisiik fiyatlara sahip olabilecegi goriisiinii
Oone atmaktadir. Hizmetin miisteriye gore degerinin miisteri memnuniyeti ve
baghligini belirledigi goriisii Kotler ve Levy (1969), Howard ve Shet’in (1969) klasik
caligmalariyla desteklenmektedir. Modelde tim bagimsiz degiskenlerin tesir ettigi
beklenen degerler tez calismasinda yer alacak otel miisterilerinin beklenen degerleri

olarak oOlciilecektir.

1.5.4.1.6 Memnuniyet

Memnuniyet miisterilerin bir iirlin veya hizmeti degerlendirirken tecriibe ettikleri
tilketimin hosa giden bir seviyesinin meydana geldigi zamanda olusan bir karsiliktir
(Oliver, 1997,s. 13). Memnuniyet degerleri miisteriyi elde tutma ve kan etkileme
konusunda ¢ok Onemli stratejik sonucglardir (Jones ve Sasser, 1995,s. 92). Mittal ve
Kamakura (2001,s. 135) aligveris davranisinin memnuniyetle iligkilendirilmesi
gerektigini ortaya koymaktadir ¢iinkii var olan miisterileri elde tutma ve idare etmek
yeni miisterilerden daha az maliyetlidir. Memnuniyet ya da memnuniyetsizlik bir
taraftan Onceden performans lizerine beklentilerin ya da islem ve degisimlerden
beklenen degerlerlerle diger taraftan da tliketimden sonra performans ve degerin
degerlendirilmesinin beklenen eslesme ya da eslesmemesidir (McGuire, 1999,s. 92).

Memnuniyet ya da memnuniyetsizligin seviyeleri ge¢misteki hizmet
tecriibelerinin degerlendirilmesi ve davraniglarini yansitilmasi ve tekrar hizmet talep
etmeye yol agmasidir. Ayrica hizmet olayina bilinen ve etkili bir reaksiyon olarak ya
da uzun donemli bir hizmet iligkisi olarak da tanimlanabilir (Rust ve Oliver, 1994,s.2).

Hizmet endiistrisinde miisteri memnuniyeti Onemlidir, ¢linkii miisterileri
ihtiyaglar1 ve isteklerini anlamak ve memnun etmek tekrar eden miisteriler ile iyi bir
pazar pay1 olugsmasini saglayabilir (Barksy, 1992,s. 36). Bu yiizden gelecekteki tekrar
eden aligverislere ve miisteri bagliligin olusmasina belirgin bir derecede etki eder
(McAlxander vd., 1994,s. 36). Beklenen degerler ylikseldiginde benzer olarak

miisterilerin bagli kalacaginin da artmasi beklenmektedir, beklenen degerlerdeki bir



32

diismenin sonucunda ise miisterilerin rakiplerin iletisim yollarina daha acik olmasi ile

sonuglanacaktir (Grénroos, 2000,s. 43).

1.5.4.1.7 Baghhk

Baglilik Oliver (1997,s. 392) tarafindan:

Diizenli olarak gelecekte tercih edilen bir {iriinli ya da hizmetti tekrar satin almaya
ya da himaye etmeye karsi bir taahhiittiir. Bu ylizden ayn1 marka veya ayni markadan
aligverisler durumsal degiskenlere ve pazarlama ¢abalarina ragmen, davranigin tekrar
olusmasina potansiyel saglamaktadir.

Miisteri bagliligr iki sekilde kavramlastirilabilir. Bunlardan birincisi tekrar satin
alma davranis1 odakli davranigsal boyut, digeri ise memnuniyetin asli, etkili ve bilinen
boyutu tavirsal boyuttur. Belirgin bir hizmet saglayiciyla siire gelen iliskilerde
geemiste yliz ylize gelinen hizmet sonucu olusan memnuniyet ve baglilik arasinda
belirgin benzerlikler bulunmaktadir (Abdullah vd., 2000,s. 830).

Tez calismasinda memnuniyet ve baglilik arasindaki baglantiy1 belirlemek icin
memnuniyet miisterinin hizmeti aldiktan sonraki bilinen ve etkili unsurlar i¢eren bir
degerlendirmesi olarak tanimlanacaktir. Baglilik ise tekrar hizmet talebine yol acan
bilinen, etkili, amaglardan olusan miisterinin hizmet saglayicisina olan taahhiittii
olarak tanimlanacaktir.

Onceki galigmalar miisteri memnuniyetinin, miisteri baghligi ve tekrar eden
aligverislere yol actigini 6nermektedir (Abdullah vd, 2000,s. 831). Bir¢ok yazar
misteri bagliliginin en 6nemli unsurunun miisteri memnuniyeti oldugunu Onermistir.
(Anderson ve Fornell, 1994a; Cronin ve Taylor, 1992; Fornell, 1992; Olivia vd., 1992;
Oliver ve Linda, 1980; Reichheld, 1993).

1.5.5 Diger Modeller

1996°da gelistirilen Norve¢ Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim modeli 12 degisik
endiistriden toplam 42 isletmede uygulanmisttir. Bu modelde “imaj” gizli degiskeni ilk
defa kullanilmisttir. Bu yoniiyle model aslinda Amerikan Miisteri Memnuniyet
Indeksin’den Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi’ne geciste bir koprii model
durumundadir. Son yillarda, Yeni Zelanda, Tayvan, Hongkong, Rusya, Malezya,
Singapur gibi iilkelerde de Ulusal Miisteri Memnuniyeti Indeksi  kullanilmaktadir
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(Johnson, 2001,s. 235).

Mobil hizmetler i¢in Kanada Miisteri Memnuniyet Indeksi modeli Amerikan
Miisteri Memnuniyet Indeksi modeline fiyat tolerans1 kategorisini ekleyip miisteri
baghiligini tekrar aligveris yapma sikligi ile yerlestirerek modelize etmektedir (Turel ve
Seronko, 2006,s. 317).

Tiirkiye’de memnuniyet indeksleriyle ilgili yapilan bazi akademik ¢aligmalar bu
alandaki ilk calismalar olmustur (Tiirkyillmaz, 2007; Aydin ve Ozer, 2005). Bunun
yaninda Tiirkiye’de ulusal bazda ilk uygulama 2006 yilinda baglatilmis ve 7 farkl
sektor i¢in indeks sonuclari agiklanmistir. Kullanilan model Amerikan Miisteri
Memnuniyet Indeksi modeli ile ayn1 yapiya sahiptir. Tiirkiye Miisteri Memnuniyet
Indeksi (TMME), Kalite dernegi ve KA Arastirma Limited tarafindan yiiriitiilmektedir.
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IKiNCi BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYET iINDEKS MODELLERI TAHMINI

2.1 Yapisal Esitlik Modeli Kavramm

Miisteri memnuniyet indeks modelleri belirli sayida gizli (latent) degisken ve bu
gizli degiskenlerin  hesaplanmasinda kullanilan 6lglim (manifest/observable)
degiskenlerinden meydana gelmektedir. Gizli degiskenlerin birbirleriyle olan iligkileri
bir sebep sonug iligkisi seklindedir. Bu tiir modeller yapisal esitlik modelleri
(structural equation modelling) olarak adlandirilmaktadir. Miisteri memnuniyet indeks
modellerinin tahmininde kullanilacak olan yontemlerin bazi sartlara uymasi
gerekmektedir. Modelin tahmininde kullanilacak yontem yapisal esitlik modelinin
sebep-sonug iligkisi seklindeki yapisini tahmin edebilecek nitelikte olmalidir. Modeli
olusturan bloklarin kendini olusturan degiskenlerle olan farkli iliski tiirlerini
desteklemesi gerekmektedir. Blok i¢i ve bloklar arasi iliskileri tahmin performansi
yiikksek olmalidir (diisiik tahmin hatasi, yiiksek agiklayicilik). Miisteri memnuniyet
indekslerinin bir amaci da farkli indeks puanlart hesaplamak oldugundan dolay1
kullanilacak metodun modeldeki bloklar1 olusturan degiskenler i¢in uygun agirliklar
belirleyerek blok icin indeks puanlari iiretebilmesi gerekmektedir (Johnson vd.,
2001,s. 230).

Son yillarda sosyal bilimler ve davranis bilimlerindeki 6nemi ve kullanma siklig1
gittikce artan yapisal esitlik modellemesi (structural equation modeling) uygulamalari
oldukca fazla sayidaki arastirma girisiminin vazgecilmez bir parcasi haline gelmeye
baslamistir.

Temel olarak yapisal esitlik modellemelerinin amaci, dnceden belirlenen bu iliski
Oriintiilerinin veri tarafindan dogrulanip dogrulanmadigini ortaya koymaktir (Simsek,
2007,s. 1).

Yapisal esitlik modelleme ¢alismalar1 genel olarak oldukca spesifik hipotezlerin
test edilmesinde kullanilir (Byrne, 1998;s. 69).

Yapisal esitlik modellerinin literatliriinde tartisilan O6nemli noktalardan biri
nedensellik iddialaridir. Yapisal esitlik modelleri manipiilasyon olmadan nedensellik
(no causation without manipulation) iddialarinin ortaya atildigi bir ¢alisma alanidir

(Pedhazur ve Schmelkin, 1991,s. 49). Arastirmacilar yapmis oldugu yapisal esitlik
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modellemesi calismalarinda elde ettikleri sonuglart neden-sonug ifadeleri seklinde
sunarlarken ¢ok dikkatli davranmali ve buradaki “nedenselligi” sadece teorik diizeyde
bir nedensellikten 6te bir anlam tasimadiginin farkinda olmalidirlar (Tuijman ve

Keeves, 1997,s. 631; Hair vd., 1998,s. 89.; Anderson ve Gerbing, 1998,s. 416).

2.2 Yapisal Esitlik Modellemesinin Tarihgesi

Bollen (1989,s. 514), yapisal esitlik modellemesinin tarihsel seyrinde baslica ii¢
bilesenin bulundugunu ifade etmektedir, bunlar: (1) Path analizi, (2) yapisal model ve
Ol¢lim modellerinin kavramsal sentezi ve (3) genel tahmin siirecleridir. Nedensel
modeller tarihsel bir diizenle gelisme gdstermistir, bu modeller; Regresyon Analizi,
Path Analizi, Dogrulayac1 Faktor Analizi (Confirmatory Factor Analysis) ve yapisal
esitlik modellemesidir (Schumacker ve Lomax, 2004,s. 498).

[lk model dogrusal regresyon modelleri icermektedir. Dogrusal regresyon
modelleri regresyon agirliklarin1 hesaplamak i¢in en kiiclik kareler ol¢iitiinii ve bir
kolerasyon katsayis1 kullanir. Regresyon modelleri 1986°’da iki degisken arasinda
iliskilere dair bir standart biiylikliglin saglanmasi amaciyla Karl Pearson tarafindan
kolerasyon katsayisina iligkin bir formiiliin ortaya konulmasi ile miimkiin olmustur
(Schumacker ve Lomax, 2004,s. 499). Regresyon Analizi teorik bir modelin test
edilmesini saglamaktadir. Regresyon modeli, gozlenen bagimsiz degiskenler ile
bagimli degiskenler arasindaki ortalama iliskinin matematiksel bir fonksiyonla
ifadesidir (Akkaya ve Pazarlioglu, 1995,s. 342).

Charles Spearman 1904 ve 1927 yillarinda kolerasyon katsayisini, iligkili
maddeleri tanimlamak i¢in kullanmistir. Bu temel fikir, maddelerin iliskilerini ve
birlikte degismelerini géz Oniinde bulundurarak, ilk faktdr analizinin ortaya ¢ikmasini
saglamistir (Schumacker ve Lomax, 2004,s. 450). Lawley ve Thurstone 1940’da faktor
modelini ve 6lgme araclar1 i¢in uygulamalarini gelistirmistir (Bollen, 1989,s. 595;
Timm, 2002,s. 112; Schumacker ve Lomax, 2004,s. 450).

Path Analizini biyometrisyen olan Wright 1918, 1921 ve 1934 yillarinda yaptig1
caligmalarla gelistirmistir (Bollen, 1989,s. 596; Grace, 2006,s. 23; Schumacker ve
Lomax, 2004,s. 450). Path modelleri, gézlenen degiskenler arasindaki daha karmasik
iliskilerin modellenmesi i¢in Regresyon Analizini ve kolerasyon katsayilarini kullanir.
Path Analizi, degiskenler arasinda neden-sonug iligkisine dayali modelleri kurar.

Kurulan model, gozlenen kolerasyonlar uygun agiklama getirmek ve bir dissal
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degiskenin modelde yer alan diger bir degisken ile arasindaki kolerasyonu ve nedensel
etkisini ne Olc¢lide yansittigini degerlendirmek amaciyla kullanilmaktadir. Path
Analizinin ilk uygulamasi hayvan davranislarinin modellenmesi ile ilgilidir. Wright,
Path Analizinin ii¢ yoniinii ortaya koymustur. (1) Path diyagrami (2) kovaryansalar ve
kolerasyonlar ile ilgili esitlikler ve (3) etkilerin ayristirilmasidir. Wright’in 1918’deki
ilk makalesi, kemik Ol¢limlerinin biiyiikliik bilesenlerinin bir modelini tahmin ve
formiile eden modern Faktor Analizine iliskindir (Celik ve Yilmaz, 2009,s. 2). Path
diyagrami esanli esitlikler sisteminin resimsel bir goOsterimi olarak da
tanimlanmaktadir. Path diyagramlari tiim degiskenler arasindaki iliskileri gosterir.
Wright path diyagrami kullanarak model parametreleri i¢in degiskenlerin
kolerasyonlarin1 igeren esitliklerin yazilmasina dair bir kurallar seti onermistir. Bu
onerme, Path Analizinin ikinci yoniinii olusturmaktadir. Path Analizinin iiglincii yonii
ise toplam, dogrudan ve dolayli etkiler igindeki her hangi iki degisken arasindaki
toplam etkilerin ayristirilmasina iliskindir (Bollen, 1989,s. 597). Wright 1960°da, path
katsayilarinin  yorumuna acgiklik getirmek i¢in standartlastirilmis regresyon
katsayilariin kullanilmasinin daha uygun oldugunu ileri slirmiistiir (Bryman ve
Cramer, 2001,s. 255). Maruyama (1998,s. 328) Path Analizini bagimli degiskenler
iizerindeki bagimsiz degiskenlerin kismi etkilerini standartlastirilmis regresyon
katsayilar1 ile gosteren bir analiz olarak tanimlamaktadir.

Path Analizi 1960’a kadar ekonometrisyenler ve sosyolaglar tarafindan gozardi
edilmigtir (Shipley, 2004,s. 317). 1960’lardan o©nce, ekonometrisyenler kismi
kolerasyonlarda tanimlama durumundaki kisitlamalarin kullanilmasi ile alternatif
nedensel iligkilerin test edilmesine ¢alismislardir (Grace, 2006,s. 34). 1960’11 yillar
boyunca ve 1970’lerin baslarinda sosyolaglar, Blalock (1961) ve Boundon (1965) ve
Duncan (1966) iliskilendirilmis kismi kolerasyon metodunu ve Path Analizinin
giicinli kesf etmistir. Path Analizinin gelismesine yonelik Blalock (1964), Duncan
(1966), Land (1969), Bentler (1980), Fox (1984), Bollen (1987,1989) ve Shiplery
(2004) caligmalar yapmislardir (Celik ve Yilmaz, 2009,s. 2).

Dogrulayict Faktor Analizi “DFA” (Confirmatory Factor Analysis-CFA) kavrami,
Howe (1955), Anderson ve Rubin (1956) ve Lawley’in (1958) calismalarinin
temelinde ortaya c¢ikmistir (Bollen, 1989,s. 598; Tomer, 2003,s. 89). Dogrulayici
Faktor Analizi metodunun tamamen gelistirilmesi 1960 yilinda Karl Joreskog
tarafindan saglanmistir. Karl Joreskog, tanimli bir yapinin madelerinin olusturdugu

veri setinin test edilip edilmeyecegine iliskin kuramsal c¢alismalariyla Dogrulayict
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Faktor Analizini gelistirmistir. Joreskog bilimsel incelemelerini 1963°te tamamlamis
ve 1969 yilinda Dogrulayict Faktor Analizi hakkindaki ilk makalesini yayinlamis,
sonradan ilk Dogrulayic1 Faktdr Analizi hazir yaziliminin gelistirilmesinde yer
almistir. Aciklayic1 Faktor Analizi “AFA” pek ¢ok akademik disiplinde kullanilan
Ole¢me araglart i¢in ylizyili agkin bir siiredir kullanilirken, Dogrulayici Faktér Analizi
giiniimiizde kuramsal yapilarin var olusunu test etmek icin kullanilmaktadir (Bollen,
1989,s. 598; Brown, 2006,s. 475).

Yapisal esitlik modelleri nedensel iliskiler hakkinda varsayilan modelleri
gostermek icin path diyagramlarimi kullanmaktadir. Yapisal esitlik modellemesi
aslinda genel bir istatistiksel metodolojidir (Kline, 1998,s. 304). ilk genel yapisal
esitlik modellemesi Karl Joreskog (1970, 1973), Keesling (1972) ve Wiley (1973)
tarafindan gelistirilmistir. Wright’in Path Analizi, gz Onilinde bulundurulan
varsayimsal bir nedensel yapiin test edilebilmesi yeteneginden yoksundur. Path
Analizine ek olarak gizli degisken ve 6l¢lim modellerinin kavramsal sentezi, ¢agdas
yapisal esitlik modelinin temelini olusturmustur. Yapisal esitlik modellemesi
modelleri gercekte dogrulayici faktér modelleri ve path modellerini birlestirmektedir.
Yapisa esitlik modellemesi gizli ve gozlenen degiskenleri kapsamaktadir. Gozlenen
degiskenler (Indicator) arasindaki kovaryanslardan elde edilen bilgilerden hareketle
gizli degiskenler hakkindaki g¢ikarsamaya iliskin modellerin gelisimi 1960’11 yillar
boyunca sosyolojide siirmiistiir. Bu gizli degisken modelleri, 6lgme hatalarinin nasil
gosterilebilecegi konusunda yapisal esitlik modellemesinin gelismesine anlamli
katkida bulunmustur (Bollen, 1989,s. 599; Schumacker ve Lomax, 2004,s. 452).

Modern yapisal esitlik modellemesi orijinal olarak JKW (Joreskog-Keesling-
Wiley) modeli olarak bilinmektedir (Bentler, 1980,s. 419). Fakat daha sonradan 1973
yilinda ilk hazir yazilim olan LISREL’in gelistirilmesi ile (Dogrusal Yapisal iligkiler
Modellemesi (Linear Structural Relations-LISREL)) olarak adlandirilmistir. Joreskog
ve Vanthillo (Educational Testing Service-ETS)’te LISREL hazir yazilimini bir matris
komut dili kullanarak gelistirmislerdir. {lk kullanilabilir siiriimii, LISREL III 1976°da
yayinlanmistir. 1993’te LISREL 8 yaymlanmis ve LISREL 8’de degiskenlerin
adlarinin yazildig1 esitliklere dair SIMPLIS (SIMPLELISREL) komut diline yer
verilmistir. 1990’da ise LISREL’in ilk etkilesimli siirlimii yaymlanmistir. LISREL
programi ilk yapisal esitlik modellemesi hazir yazilimi olmakla beraber, diger hazir
yazilimlar, 1980’lerin ortalarinda itibaren gelistirilmeye baslanmistir (Bollen, 1989,s.

599; Hair vd., 1998,s. 23; Schumacker ve Lomax, 2004,s. 453). Yapisal esitlik
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modellemesi yapilar arasindaki potansiyel icsel iliskiler hakkindaki  hipotetik
iddialarin olasi testleri ve dl¢iimlerinin gerceklestirilmesi icin kullanilabilir. iddialarin,
iliskilerin ve tahmin siirecinin karmasik matematiksel yapisindan dolayr hazir
yazilimlar1 yapisal esitlik modellemesi uygulamalarinda kullanmak gerekmektedir
(Bollen, 1989,s. 599; Timm, 2002,s. 123; Borsboom vd., 2003,s. 203; Raykov ve
Marcoulides, 2006,s. 238). Yapisal esitlik modellemesinde en yaygin olarak kullanilan
hazir yazilimlar AMOS (Arbuckle, 1994, 1997), EQS (Bentler, 1989, 1995), LISREL
(Joreskog ve Sorbom, 1993)’dir. Bunlarin disinda CALIS (Hartman, 1992), LISCOMP
(Muthen, 1988), SEPATH (Statistica), Mx (Neale, 1997), MPLUS (Muthen, 1998) ve
TETRAD adli hazir yazilimlar bulunmaktadir.

Gozlenen degiskenler ile yapisal esitlik modellemesi i¢in tahminlerin 6zellikleri
ekonometri biliminde 1yi bir sekilde saptanmistir (Yilmaz ve Celik, 2009,s. 4). Lawley
(1940), Anderson ve Rubin (1956) ve Joreskog’un (1969) psikometrideki ¢aligmalari
Faktor Analizinde hipotez testleri i¢in gerekli temellerin ortaya ¢ikarilmasina yardim
etmistir. Bock ve Barkman (1966) gizli degiskenlerin yer aldigi modellerde
¢Oziimleme asamasinda varyansin bilesenlerinin tahmin edilmesi i¢in kovaryans yapi
analizinin yapilmasi gerektigini onermistir (Tomer, 2003,s. 101). Joreskog (1973)
genel yapisal esitlik modellemeleri i¢cin bir En Cok Olabilirlilik tahmin edicisi
Oonermistir. Bu tahmin edici giinlimiizde yaygin olarak kullanilmaktadir. Joreskog ve
Goldberger (1972) ve Brown (1974, 1982, 984) Genellestirilmis En Kiigiik Kareler
tahmin edicisini 6ne siirmiistiir. Bentler (1983) gdzlenen degiskenlerin momentlerinin
iic sira ¢arpim islemiyle elde edilen bir tahmin ediciyi Onermistir. Muthen (1984,
1987) ordinal veya sinirlandirilmis gozlenen degiskenlerin oldugu durumlar igin var
olan modelleri genellestirmistir. Yapisal esitlik modellemelerinin en onemli 6zelligi,
sinanmaya calisilan model ya da modellerin, o modelle dair toplanmig olan veriler igin
ne derecede uygun olduguna iliskin degerlendirme Olgiitleri sunabilmesidir (Hoyle,

1995,s. 312; Raykov ve Marcoulides, 2006,s. 239).
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YEM ve DFA

Path Analizi

Coklu Regresyon

Pearson Kolerasyon (r)

Aciklayici

Faktor Analizi

Sekil 2.1 Yapisal Esitlik Modellemesinin Gelisim Evreleri
Kaynak: Yilmaz ve Celik, 2009,s. 4.

Yapisal esitlik modellemesi, gozlenen degiskenler tarafindan dlciilen gizli yapilar
arasinda nedensel iligkiler ile olan arastirma problemlerini ¢6zmek i¢in pek c¢ok
disiplinde kullanilmaktadir. Yapisal esitlik modellemesinin gelisimi ve dayandigi
kuramsal c¢erceve ekonometri, istatistik ve psikolojide tarihsel olarak elde edilen
bilimsel gelismelerin meydana getirdigi Sekil 2.1°de goriilen piramitle gosterilebilir

(Y1ilmaz ve Celik, 2009,s. 4).

2.3Yapisal Esitlik Modellemeleri

Model yapisal esitlik modellemelerinin en temel kavramlarindan birisi
niteligindedir. Her bir yapisal esitlik modellemesi c¢alismasi, 6zlinde saglam teorik
catinin yer aldigi bir modelin smanmasmi amaclar. Hem 0&lgek c¢aligmalarinda
kullanilan Dogrulayict Faktor Analizlerinde (Confirmatory Factor Analysis) hem de
bir dizi neden-sonug iligkilerinin test edildigi Path Analizi (Path Analysis)
caligmalarinda, her zaman bir ya da birden fazla modelin sinanmasi s6z konusudur. Bu
analizlerde, s6z konusu modellerin veri tarafindan dogrulanip dogrulanmadig, teorik
evrende varsayilan iliskilerin ampirik gozlem sonucu elde edilmis olan veri setinde var
olup olmadig1 anlasilmaya ¢alisilir (Simsek, 2007,s. 3).

Model kavrami, ayni zamanda yapisal esitlik modelleri ¢alismalarinin tiiriine

iliskin bir tanimlamay1 da beraberinde getirir. S0yle ki, modelleme agisindan yapisal
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esitlik calismalar1 temel olarak {i¢ tiire ayrilirlar (Hair vd., 1998,s. 74; Joreskog ve
Soérboorn, 2001,s. 112):

Dogrulayaci Modelleme Stratejisi: Bu tliir modelleme ¢alismalarinda
arastirmacinin temel hedefi, ¢cok net olarak belirlenmis bir modelin veri tarafindan
dogrulanip dogrulanmadigin1 test etmektir. Ancak, modelin veri tarafindan
dogrulanmasi, onun tamamiyla “dogrulandig1i” anlamina gelmez. Arastirmaci, soz
konusu modelin, olas1 baska modellerin i¢inde dogrulanabilir bir model oldugunu
varsayabilir. Sonug¢ olarak, burada arastirmacinin temel kaygisi, hedef alinan teorinin
veri tarafindan desteklenip desteklenmedigi, yani ya hep ya hi¢ durumudur. Bu
nedenle bu tiir modellere “Tamamiyla Dogrulayaci” (Strictly Confirmatory) modeller
de denir.

Alternatif Modeller Stratejisi: Bu tiir ¢alismalarda temel amag, bir dizi degisken
ele alindiginda, s6z konusu degiskenler arasindaki iligkileri agiklamada alternatif
modeller arasindan en ¢ok hangisinin data tarafindan desteklendigini belirlemektir.

Model Gelistirme Stratejisi: Adindan da anlasilacaga {izere, bu tiir calismalarin
temel amaci, bir dizi degisken arasindaki iligkileri en iyi agikladigi varsayilan bir
modelin test edilmesi ve analiz sonuglarina dayanarak, modellin gelistirilmesi yoniinde
iyilestirmeler yapilmasidir.

Bu modelleme stratejileri arasinda literatiirde en kabul goreni, alternatif modeller
stratejisidir, ¢linkii bilimsel arastirmanin dogasi geregi, bir dizi degisken arasindaki
iligkilerin agiklanmasinda, birden fazla modelin ayni diizeyde gecerli sonuglar
verebilmesi her zaman olasidir. Bilimsel ilerlemenin bir kosulu da zaten alternatif
modellerle acgiklama olasilifinin her zaman agik olmasidir. Bilimde ilerleme her
zaman gecerli modellere alternatif baska modellerin gelistirilmesi olasilig1 g6z 6niinde
bulundurularak miimkiin olabilir. Bu da bilimsel arenada tartismanin dnemini gosterir.
Iste bu anlamda, alternatif modellerin daha ¢ok ragbet gérmesi son derece anlamlidir,
clinkii her bilim alaninda neredeyse her teorik agiklamanin bir alternatifi soz
konusudur.

Ayrica alternatif modelleme stratejisinin  bir baska avantaji, s6z konusu
degiskenler arasi iliglilere dair olasi en iyi agiklamanin test edilen model tarafindan
iiretildigine dair daha giiclii kanitlarin sunulmasinda olanak tanimaktadir. Soyle ki,
eger arastirmacinin elinde literatiirdeki okumalar1 sonucunda alternatif bir model
olmasa bile eldeki degiskenler dikkate alindiginda olas1 diger modelleri de test etmesi

beklenir, ¢iinkii yapisal esitlik modelleri ¢alismalarinda her zaman i¢in sansa bagl bir
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dogrulama s6z konusu olabilir. Boylesi bir uygulama, test edilen modelin, olas1 diger
modeller arasindan eldeki kovaryans matrisi dikkate alindiginda biricik bir uyuma

sahip olduguna dair giiclii bir kanit saglar (Bentler, 1980,s. 23).

2.4 Yapisal Esitlik Modellemesinin Mantigi

Gozlenen degiskenler arasindaki kovaryans yapisi, modeldeki tiim degiskenler
arasindaki dogrusal yapisal iliskileri arastirmak i¢in kullanilir. Sosyal ve davranis
bilimlerinde bdyle modeller “nedensel” modeller olarak isimlendirilir ve bir dogrusal
yapisal modelden tiiretilen belirgin manifest degiskenlerin (faktorleri belirlemede ana
rol oynayan degisken) kovaryans matrisinin analizini igerir (Timm, 2002,s. 32;
Tommer, 2003,s. 67). Yapisal esitlik modellemesi, kurumsal yapilarin formiile
edilmesi ile ilgili karsilasilan problemlerin ¢Ozlimiinde yararli ¢oziimler
saglayabilmektedir. Ozellikle degiskenler arasindaki iliskilerin degerlendirilmesinde
kuramsal modellerin gelistirilmesi ve sinanmasinda yaygin olarak kullanilmaktadir.

Yapisal esitlik modellemesi; hem sosyal, davranis ve egitim ile bilimsel
aragtirmalarda hem de biyoloji, pazarlama, tip arastirmalarinda kullanilan bir
istatistiksel yontem bilimidir (Reisinger ve Turner, 1999,s. 77; Byrne, 1994,s. 304;
Kline, 2005,s. 320; Timm, 2002,s. 721; Tomer, 2003,s. 112). Yapisal esitlik
modellemesi gozlenen ve gizli degiskenler arasindaki nedensel ve karsilikli iligkilerin
bir arada bulundugu modellerin test edilmesi i¢in kullanilan kapsamli istatistiksel bir
yaklasimdir. Pek ¢ok bilim alaninda kullanimi olan yapisal esitlik modellemesi,
anlamli teorilerin test edilmesi ve 6l¢me i¢in kapsamli bir metod saglar. Yapisal esitlik
modellemesi, bir konuyla ilgili yapisal kuramin ¢ok degiskenli analizine hipotez testi
yaklasimi getiren istatistiksel yontemler dizisidir. Bu yapisal kuram, bir¢cok degisken
lizerinde gozlemlenen nedensel siirecleri gostermektedir (Raykov ve Marcoulides,
2006,s. 238).

Yapisal esitlik modelleri arastirmacilara, degiskenler arasinda dogrudan ve dolayli
etkileri belirleme olanagi saglamaktadir. Yapisal esitlik modelleri, basit dogrusal
regresyon analizine benzemekle birlikte, kuramsal yapilar arasindaki etkilesimleri,
yapilara 6lgme hatalarin1 ve hatalar arasindaki iligkileri dahil ederek modelleyen ¢ok
degiskenli istatistiksel bir yaklagimdir. Yapisal esitlik modelleri modellerinin 6lgme
hatalarin1 acik bir sekilde hesaba katmasma iliskin giiglii karakteristigi, yapilar

arasindaki etkilesimlerin ayrintili olarak ele alinmasina imkan vermektedir. Bu 6l¢me
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hatalar1 tipik olarak gizli degiskenleri icermekte ve pek ¢ok disiplinde bulunmaktadir
(Bollen, 1989,s. 515; Kline, 2005,s. 312).

Yapisal esitlik modellemesinin baz1 karakteristik 6zellikleri asagida 6zetlenmistir
(Bollen, 1989,s. 516; Raykov ve Marcoulides, 2006,s. 238; Timm, 2002,s. 720):

e Modeller, dogrudan olgiilemeyen yapilar1 ve yapilar arasindaki ilskileri
betimler. Yapilara 6rnek olarak; endise, tutum, amag, zekd, motivasyon,
kisilik, okuma ve yazma yetenegi, saldirganlik, sosyal-ekonomik statii ve
sadakat verilebilir.

e Modeller, tiim gozlenen degiskenlerdeki Sl¢limlerin olasi hatalarimi hesaba
katar. Bunu her bir Ol¢lim i¢in bir hata terimini modelle dahil ederek
gergeklestirir. Hata terimlerinin varyanslari, elle alinan bir model ile ilgili veri
setine uyumlu oldugunda tahmin edilen parametre niteligini tasir. Hata
terimleri hakkinda kurulan hipotezlerin testleri, diger model parametreleri ile
onlarin iligkileri veya hata degiskenleri hakkinda anlamli ve saglam iddialarin
sunulabildigi durumlarda gegerli olmaktadir.

e Modeller, karsilikli ve iliskili goOsterge matrisleri (bu matrisler gézlenen
degisken ciftleri arasindaki kovaryans ve kolerasyon matrisleridir) temel
aliarak ele alinir.

Bu karakteristik Ozellikler yapisal esitlik modellemesini klasik dogrusal
modelleme yaklasimlarindan ayirmak i¢in kullanilmaktadir. Bu klasik yaklagimlar ¢ok
degiskenli istatistiksel metodlarin biiyiik bir boliimiinii Kovaryans Analizini, Varyans
Analizi ve Regresyon Analizini kapsamaktadir. Klasik yaklasimlarda, tipik modeller
bagimsiz degiskenlerin hatasiz Ol¢iildiiglinii varsayar ve analiz siirecinde varyans-
kovaryans matrisi veya kolerasyon katsayilar matrisi yerine ham verilerin kullanilmasi
yeterli olmaktadir (Bollen, 1989,s. 516; Kline, 2005,s. 312; Raykov ve Marcoulides,
2006,s. 239).

Bu farkliliklara ragmen, yapisal esitlik modellemesi ile klasik yaklasimlarin
cogunun 6nemli bir ortak 6zelligi hepsinin dogrusal modeller temelli olmasidir. Bu
nedenle yapisal esitlik modellemesi kullanildiginda siklikla bagvurulan varsayim
gozlenen veya gizli degiskenler arasindaki iligkilerin dogrusal oldugu yoniindedir
(Kline, 2005,s. 385). Ancak, yapisal esitlik modellerinde dogrusal olmayan iligkilerin
modellenmesi gittikce popiilerlik kazanmaktadir. Yapisal esitlik modellemesi ile
klasik yaklagimlar arasinda paylasilan bagka bir 6zellik ise model karsilagtirilmasidir.

Ornegin, daha az smirli bir modelli ¢ok fazla sinirli bir modelle karsilastirmak igin bir
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veya daha fazla bagimsiz degiskenin modelden ¢ikartilip ¢ikartilmayacagini test etmek
istendigi zaman Regresyon Analizinde F-Testi kullanilmaktadir. Yapisal esitlik
modellemesinde bu testin benzeri k-2 degerlerinin farki, Wald Testi veya Lagrange
Carpaninda var olan asimptotik esitliklerdir (Bentler, 1990,s. 240). Genellikle daha
cok ki-kare fark testli modelin parametre kisitlarinin uygunlugunu incelemek igin
yapisal esitlik modellemesinde kullanilir. Ornegin; faktdr yiiklerinin veya hata
varyanslarinin, ¢apraz gruplarin kovaryanslarimin ve farkli varyanslarinin esitliginin
belirlenmesinde ki-kare fark testi kullanilmaktadir (Bollen, 1989,s. 514; Byrne,
1998,s. 413).

Kuramsal bir model yapisal esitlikler sisteminden meydana gelmektedir. Esitlikler
yapisal parametreleri, rassal degiskenleri ve bazen de rassal olmayan degiskenleri
kapsar. Gizli, gozlenen ve yanilgi/hata degiskenleri bu esitliklerde var olan {ig
degisken tiiriinii olusturmaktadir. Rassal olmayan degiskenler agiklayic1 degiskenlerdir
ve bu degiskenlerin degerleri yinelenen bir rassal 6rneklemde ayni kalmaktadir (sabit
veya stokastik olmayan degisken). Bu degiskenler yapisal esitlik sistemlerinde
aciklayici rassal degiskenlerden daha az yaygin olarak bulunmaktadir (Byrne, 1994,s.
304; Timm, 2002,s. 720).

Degiskenler arasindaki iliski yapisal parametrelerle 6zetlenmektedir. Yapisal
parametreler, degiskenler arasindaki nedensel iligkileri veren degismez sabitlerdir.
Yapisal parametreler gozlenen degiskenler arasindaki, gozlenemeyen degiskenler
arasindaki veya gozlenen ve gozlenemeyen degiskenler arasindaki nedensel iliskiyi
tanimlar. Yapisal esitlikler sistemi, yapisal model (gizli degisken modeli) ve dl¢lim
modeli olmak iizere iki alt sisteme sahiptir (Bollen, 1989,s. 514; Byrne, 1998,s. 412;
Reisinger ve Turner, 1999,s. 74; Kline, 2005,s. 320; Timm, 2002,s. 720; Tomer,
2003,s. 89).

2.5 Yapisal Esitlik Modellerinin Kullanildigi Durumlar

Yapisal esitlik modellemesi, lizerinde ¢aligilan bir olgu hakkindaki hipotetik veya
anlamli bilginin bir model aracilifiyla betimlenmesi ic¢in kullanilabilir. Modeller,
genellikle var olan veya varsayimsal teoriler temellidir. Bu teoriler arastirmadaki
olgular agiklamakta ve tanimlamaktadir (Raykov ve Marcoulides, 2006,s. 239).
Yapisal esitlik modelleri, O6lgme hatalarinin agik bir bigimde modellemesini

sagladigindan dolay1 essiz bir 6zellige sahiptir. Teori, ilgilenilen olgu hakkinda
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gelistirildikten sonra yapisal esitlik modellemesi kullanilarak ortaya ¢ikan teori
deneysel verilerle test edilebilir. Bu test siireci yapisal esitlik modellemesi
uygulamalarinda dogrulama bigimi olarak adlandirilmaktadir. Yapisal modellerin
benzer bir kullanimi da yapi1 gegerliligidir. Bu uygulamalarda, arastirmacilar temel
olarak varsayimlarini saglayan bir O0lgme araci ile Olciilmiis bir gizli degiskenin
boyutunu degerlendirmektedirler. Yapisal esitlik modellemesinin bu yaklasimi, bir
O0lcme aracinin psikometrik Ozellikleri incelendiginde kullanilmaktadir (Bollen,
1989,s. 514; Fox, 2006,s. 130).

Yapisal esitlik modellemesi ayrica teori gelistirmek amaciyla da kullanilmaktadir.
Teori gelistirmede yapisal esitlik modellerinin tekrarlanan uygulamalar1 siklikla,
ilgilenilen degiskenler arasindaki olasi iliskileri agiklamak i¢in ayni veri seti ile
yapilmaktadir (Timm, 2002,s. 721). Yapisal esitlik modelleri, uygulamalarindaki
dogrulama bigimlerinin aksine, teori gelistirmede ilgilenilen olgu hakkinda &nceden
bir teori olmadig1 varsayilmaktadir. Teori gelistirme siireci genellikle aciklama bigimi
olarak ele alinmaktadir. Yapisal esitlik modellemesinin agiklayici uygulamalarindan
elde edilen bulgular biiyiik bir dikkatle yorumlanmalidir. Bulgularin sadece ayni ana
kiitleden gelen diger orneklemelerin ¢apraz tekrarlanmasi durumunda daha giivenilir
oldugu goz oniinde bulundurulmalidir (Raykov ve Marcoulides, 2006,s. 238).

Yapisal esitlik modellerinin tersine geleneksel regresyon modellerinde, agiklayici
degiskendeki 6lgme hatalar1 etkin bir bicimde dnemsenmez. Yapisal esitlik modelleri,
hatalarin modele alinmasina ek olarak, verilen bir modelin igerdigi degiskenlerin
dogrudan ve dolayli etkilerinin her ikisinin ele alinmasiyla, ¢ok degiskenli karmagik
modellerin test edilmesi, tahmini ve gelistirilmesi i¢in olanak sunar. Regresyon
Analizi dolayli etkileri tahmin etmek i¢in kullanilsa da bu agiklayic1 degiskenlerin
hatasiz 0Olclildiigli durumda gegerli olmaktadir (Kline, 2005,s. 385; Raykov ve
Marcoulides, 2006,s. 238).

Yapisal esitlik modellerinin uygulamaya dair asamalar sirasiyla (Celik ve
Yilmaz, 2009,s. 8):

1. Kuramsal bir modelin gelistirilmesi,

2. Gelistirilen kuramsal model i¢in nedensel iligkilerin gosterildigi path

diyagraminin ¢izilmesi,

3. Path diyagrami kullanilarak yapisal ve 6l¢iim modellinin ayrigtirilmasi,

4. Onerilen modelle iliskin tahminlerin elde edilmesi,
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5. Yapisal model ve modelin genel olarak degerlendirilmesi, modellin

uygunlugunun degerlendirilmesi ve sonuglarin yorumlanmasidir.

2.6 Yapisal Esitlik Modelemelerinde Path Analizi

Sewall Wright’mn (1918, 1921) Path Analizi, yapisal esitlik sistemleri ig¢in bir
yontemdir. Path Analizinin {i¢ bileseni bulunmaktadir (Bollen, 1989,s. 238):

e Path diyagramu,

e Modeldeki parametrelere gore kovaryanslarin ve kolerasyonlarin ayristirilmasi,

e Bir degiskendeki bagka bir degiskenin dogrudan, dolayli ve toplam etkilerinin

ayristirilmasidir.

Path Analizi modelleri genellikle sadece go6zlenen degiskenlerin oldugu
durumlarda kullanilmaktadir.  Bu nedenle Path Analizi tipik bir yapisal esitlik
modelleri olarak diigiiniilmez. Ancak, Path Analizi modellerini genel yapisal esitlik
modelleri ¢ercevesi i¢inde tartigmak ve ele almak 6nemlidir (Raykov ve Marcoulides,
2006,s. 238).

Karmasik nedensel iliskileri barindiran degiskenlerden olusan sistemleri
aciklayabilmek ve kolay bir sekilde yorumlayabilmek icin Path Analizi
kullanilmaktadir. Path Analizi kavrami incelenmekte olan degiskenler arasinda
varsayilan nedensel ve nedensel olmayan iliskileri gosteren yapisal esitlikler setinden
s0z etmek i¢in kullanilmaktadir. Path modelini olusturan yapisal esitlikler, path tahmin
denklemlerinden ayrilmaktadir. Path tahmin denklemleri, yapisal denklemelerin
parametre tahminine yardim etmek icin Path Analizinin prensipleriyle yapisal
denklemlerden elde edilebilmektedir (Bollen, 1989,s. 230; Bryaman ve Cramer,
2001,s. 124; Timm, 2002,s. 43). Daha ac¢ik bir bi¢gimde, Path Analizi gbzlenen
degiskenler arasindaki agiklayici iliskilerin modellenmesi igin kullanilan bir
yaklagimidir (Raykov ve Marcoulides, 2006,s. 239).

Path Analizinden model belirlenirken digsal degiskenlerin igsel degiskenler
iizerindeki etkilerinin yonii belirlenerek analiz yapilir. Path katsayilarinin belirlenmesi
icin modelde yer alan degiskenler arasindaki kolerasyonlar hesaplanmalidir.
Hesaplanan path katsayilari, digsal degiskendeki bir birimlik bir degisime bagli olarak
icsel degiskende beklenen degisim miktarin1 sdylemektedir. Path katsayilar
standartlastirilmis regresyon katsayilar1 olarak adlandirilmaktadir (Timm, 2002,s. 444;
Loehlin, 2004,s. 317).
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2.6.1 Path Sembol ve Diyagramlan

Bir path diyagrami esanh esitlikler sisteminin gorsel ifadesidir. Path diyagraminin
ana avantaji, belirlenen varsayimsal iligkilerin bir resimle sunulmasidir. Path
diyagrami, sistem esitliklerine iliskin tiim bilgileri icermektedir. Bu nedenle yalnizca
diyagramdan faydalanarak da esitlikleri yazmak miimkiindiir (Bollen, 1989,s. 515).

Tablo 2.1°de path analizinde kullanilan temel semboller goriilmektedir.

Tablo 2.1 Path Analizinde Kullanilan Temel Semboller

ACIKLAMA SEMBOLLER

Gozlenen degiskenler (x, y)

Gizli degiskenler (s,m)

OO
—

Gizli degiskendeki hata

Gozlenen degiskenlerdeki hata




Gozlenen degiskenlere ait

regresyon katsayisi

Gizli degiskenler arasindaki

nedensel iliski

Cift yonlii oklar; degiskenler

arasindaki kolerasyonlar

Kaynak: Bollen, 1989,s. 516.
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Y
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Sekil 2.2 Bir Path Diyagrami Ornegi
Kaynak: Bollen, 1989,s. 514.

Seki 2.2°de verilen path diyagrami i¢in es anli esitlikler sistemi ve varsayimlari;

N=Yué+C (2.1)
X1 =un&+9, X2=n&+% (2.2)
yi=3 Nt €, Y= Nt € (2.3)

seklindedir. COV (g, %1), COV (&, C), COV (3 ), COV (g, €+1), COV (g, C), COV (&, |
€) ve COV (3 314y sifirdir.

Path diyagramlarindaki, daire veya ovaller gizli degiskenleri gdsterirken kareler
veya dikdortgenler gozlenen degiskenleri ¢, gdstermektedirir. Igsel degiskenler
yontemini kullanan goriintiste iligkisiz regresyon modellerindeki gibi modelin iginde
tanimlanir ve modelin i¢indeki diger degiskenlerde etkilenmektedirler (Timm, 2002,s.
720).

Icsel degiskenler, kendilerini gdsteren tek basl (yonlii) oklara sahiptir, dissal
aciklayict degigkenler 6nceden belirlenmis gibi ele alinir ve sadece modelin disinda
tutulan degiskenlerde etkilenir. Bunlar genellikle tek yonlii oka sahip degildir, bunun
yerine analiz edilmemis iliskileri gostermek i¢in egri ¢izgiler (iki yonlii egri oklar)

tarafindan baglanir. Rassal hatalar icsel degiskenlerdeki ihmal edilen nedenleri
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gosterirler ve bunlar genellikle i¢sel degiskenlerden bagimsiz olarak ele alinirlar ancak

iliskili de olabilirler (Bollen, 1989,s. 514; Hair vd., 1998,s. 928).

2.6.2 Yapisal Model (Gizli Degisken Modeli) ve Ol¢iim Modeli

Sosyal bilimlerdeki teorilerin birgogu dogrudan gdzlenip Olgiilemeyen hipotetik
yapilar seklinde olusturuldugundan, arastirmacilarin, her bir yapinin boyutlarini ortaya
koyarak once hipotetik yapilar1 belirlemeleri gerekmektedir. Dolayisiyla, hipotetik
yapimin Ol¢iimii dolayli yolla bir veya daha fazla gozlenebilir gosterge degiskenler
aracilif1 ile yapilmaktadir. Teorik yapilar gozlenebilir gostergeler ile tanimlandiktan
sonra teorik yapilar hipotezlerle nasil karsilikli olarak iliskilendirildigi tanimlanir.
Yapilar bagimhi ve bagimsiz yapilar seklinde de simiflandirilmaktadir. Goézlenen
gostergelerle teorik yapilar arasindaki iliski modelin 6l¢im kismini, yapilar arasindaki
iligkilerde modelin yapisal kismin1 olusturmaktadir (Joreskog, 1993,s. 98).

Yapisal esitlik modelleri kullanilacagi zaman baslangigta yer alan en 6nemli konu
gizli degiskenler ile gbzlenen degiskenler arasindaki ayrimdir. Gizli degiskenler birgcok
bilim dalinda kurumsal veya varsayimsal yapilar1 olusturmakla birlikte alternatif
olarak bir degisken gibi goz Onilinde bulundurulabilir. Bu degisken, odaklanilan ana
kiitleden gelen orneklemdeki gerceklesemeyen gozlemleri ifade etmektedir. Gizli
degiskenler bir calismadaki mevcut varsayimsal yapilardir. Gizli degiskenlerin ana
karakteristigi dogrudan Olclilememeleridir. (Bollen, 1989,s. 548; Timm, 2002,s. 45;
Borsboom vd., 2003,s. 218).

Gizli rassal degiskenler kurumsal formda tek boyutlu kavramlar ifade eder
(Borsboom vd., 2003,s. 219). Bunlar i¢in kullanilan diger terimler, gozlenmeyen veya
Olciilemeyen degiskenler, yapilar, boyutlar ve faktorlerdir. Gozlenen degiskenler veya
gizli bir degiskenin gostergeleri (indikatorleri) sistematik veya rassal 6lgme hatalarini
kapsar, ancak gizli degiskenler bunlardan bagimsiz durumdadirlar. Tim gizli
degiskenler, kavramlara karsilik geldigi i¢in varsayimsal degiskenlerdir. Kavramlar ve
gizli degiskenler ancak kuramsal soyutluluk derecesine gore degisim gosterir, akil,
sosyal smif, giic ve beklentiler oldukca soyut gizli degiskenlere Ornek olarak
verilebilir. Yas, egitim ve gelir gibi degiskenler daha az soyuttur ve gizli degiskenlerin
bu ¢esitleri dogrudan odl¢iilebilmektedir (Loehlin, 2004,s. 317).

Yapisal model (gizli degisken modeli), gizli degiskenler arasindaki iliskileri

Ozetleyen yapisal esitlikleri kapsar. Modelin bu boliimii bazen yapisal esitlik veya
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nedensel model olarak da adlandirilir. Modelde yer alan tiim esitlikler yapisal iliskileri
betimler. Tam modelde (6l¢iim ve yapisal model birlikteligi) sadece gizli degisken
kisminin yapisal uygulamasi i¢in 6l¢iim modelinin yapisal olmadigi varsayimi temel
alimmaktadir (Y1lmaz ve Celik, 2009,s. 11).

Gizli bir degiskeni 6l¢mek i¢in dogrudan bir yontem kullanilamaz. Buna ragmen
gizli bir yapinin gostergeleri kayitlar araciligiyla gozlemlenebilir. Ornegin, davranigin
Olciilmesi genellikle uygun bir aracin tanimlanmasi ve kullanilmasi ile gergeklestirilir.
Testler, Olgekler, kisisel raporlar, envanterler veya anketler bu kapsamda

degerlendirilmektedir (Raykov ve Marcoulides, 2006,s. 238).

G
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Sekil 2.3 Path Analizi Diyagramm Yapisal Esitlik Modelinin Grafiksel
Gosterimi

Kaynak: Raykov ve Marcoulides, 2006,s. 239.

Sekil 2.3’te bir Path Analizi diyagrami veya yapisal esitlik modelinin grafiksel
gosterimi olarak adlandirilan gorsel aktarim verilmistir. Bu sekilsel gdsterimden
hareketle, yapisal model ve 6l¢iim modeli ile ilgili agiklamalar yapilabilir. Sekil ¢

gizli degisken icin basit bir yinelemeli path diyagramini géstermektedir.
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2.6.2.1 Yapisal Model

Yapisal model, gizli degiskenler arasindaki dogrusal denklik modelidir. Eger
bir gizlidegisken hi¢bir durumda bagimli degisken durumunda olmazsa bu gizli
degiskene Ekzojen (Dissal) degisken denir ve & ile gosterilir. Aksi durumda
degisken Endojen (igsel) degiskendir ve n ile gosterilir. Bu modelde gizli
degiskenler arasindaki iligski ¢oklu dogrusal regresyon formiiliiyle kurulabilir (Chin,

1998.,s. 73).

Sekil 2.4 Yapisal Model Gizli Degiskenler Arasi iliskiler
Kaynak: Tiirkyilmaz, 2007,s. 21.

Sekil 2.4’teki basit yapisal modelde 3 gizli degiskenin birbirleri arasindaki
iliskileri goziikkmektedir. & Bagimsiz Degisken (Ekzojen), digerleri ise Bagimli
Degiskenlerdir (Endojen). Modelde iki farkli dogrusal regresyon modeli mevcuttur.
Bunlardan ilki n;’in bagimli, n1’in bagimsiz oldugu modeldir. Digeri ise n2’nin
bagimli £1 ve n1’in bagimsiz oldugu modeldir. Regresyon denklemleri sdyledir:

n=yuéit & (2.4)

n2=v21&+ Bamit ¢ (2.5)

Esitliklerde yer alan € Digsal Gizli Degiskenleri (Exogenous Latent Varibale) ve 1
Igsel Gizli Degiskenleri (Endogenous Latent Varibale) gostermektedir. Dissal
degiskene ait belirgin degiskenler (gozlenen) X ile, i¢sel degiskene ait belirgin

degiskenler ise Y ile gosterilir. Modelde agiklanamayan bilesenler ise & ile temsil
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edilmektedir. & esitliklerde yer alan rassal hatalar1 ifade etmektedir. Igsel gizli
degiskenler i¢in sadece gecerli olan &, ilgili i¢sel gizli degiskendeki digsal degiskenler
tarafindan etkilenmeyen hata varyansini gostermektedir. &, ve &, rassal hatalarinin
dissal degiskenlerle iliskisiz ve beklenen degerlerinin sifir oldugu varsayilir. Yapisal
esitlik modelinde higbir gizli degiskeninin tam olarak dlgiilemeyecegi kabul edilerek,
gizli degisken konumundaki degiskenlerin hata varyanslar1 da modele dahil edilir. B,
katsayis1 yapisal parametredir. Bu parametre & sabit tutuldugunda n,’deki bir birimlik
artistan sonra mp’nin beklenen degerindeki degisimin gostergesidir. Y, ve Y
regresyon katsayilari benzer bir agiklamaya sahiptir. By; katsayist gizli i¢sel degisken
ile iligkiliyken Y;; ve Y»; regresyon katsayilart benzer bir agiklamaya sahiptir. Bj,
katsayis1 gizli igsel degisken ile iliskiliyken, Y, ve Y, gizli dissal degiskenle
iliskilidirler (Joreskog, 2006,s. 378; Timm, 2002,s. 720).

Esitlik (2.6) ve (2.7) matris gosteriminde yazilirsa;

o)l of Lo 2l e eo

n=Ppn+Te+¢& (2.7)
elde edilir. Esitlik (2.7) gizli degisken modeli i¢in yapisal esitliklerin genel matris
gosterimidir. Ik degiskenin tanimlanmasiyla baslanirsa; m, rassal gizli dissal
degiskenlerin bir m x 1 boyutlu faktordiir. € , n tane gizli digsal degiskenin gosterildigi
n x 1 boyutlu vektordiir. Pek ¢ok durumda € , rassal degiskenlerin bir vektoriidiir.
Esitliklerdeki hatalar & tarafindan gosterilir ve bu m x 1 boyutlu 1 vektordiir. §; her bir
m ile iliskilidir. Tablo 2.2’de gizli degiskenler i¢in gosterim, her bir semboliin adi,

boyutu ve tanimlamasi 6zet biciminde verilmistir.
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Tablo 2.2 Yapisal Model i¢cin Yapisal Esitlik

n=Bn+I{+{
Varsayilanlar;
E(m) =0,E({) =0,E({)=0
¢, ¢ ile iliskisizdir.
(I-B) tekil olmayandir.

Sembol Adr Boyutu Tanimlama
Degiskenler
n Eta mx|1 Gizil i¢sel degisken
& Ksi nx1 Gizil digsal degisken
{ Zeta mx|1 Esitliklerde gizilhatalar
Katsayilar
E Gizil igsel degiskenler
Beta mxm icin katsay1 matrisi
r Gizil digsal degiskenler
Gamma mxn icin katsay1 matrisi
Kovaryans Matrisleri
® Phi fxm E’r’nin kovaryans matrisi
¥ Psi mxm r’7’nin kovaryans matrisi

Kaynak: Celik ve Yilmaz, 2009,s. 14.

e’deki dissal degiskenlerin & ile iliskisiz oldugu varsayilir, bu varsayim gegerli
olmadiginda tahmin ediciler tutarli olmamaktadir. Ayrica yapilan diger bir varsayim
&’nin sabit varyansli ve otokorelasyonsuz oldugudur. VAR (&) tiim durumlarda
sabittir. &y, tim k ve /[ i¢in &; ile ilskisizdir, burada k # [ (6rnegin k # [ igcin COV (& ,
&1 )=0’dir) dir. Degisken varyanslilik ve otokorelasyon i¢in gerekli diizeltmeler gizli
degiskenli genel yapisal esitlik modeli i¢in olduk¢a zor olmakla birlikte, ekonometrik

modellerde uygulamalar1 olduk¢a yaygindir (Bollen, 1989,s. 161).

A A S

B ve I katsayilar matrisleridir. B, m x m boyutlu gizli i¢sel degiskenler icin
katsayr matrisidir. Tipik eleman1 fij 'dir, burada i ve j siitun ve satir pozisyonlarina

karsilik gelmektedir. B’nin ana diyagonali daima sifirdir. Burada yer alan herhengi bir
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sifir degeri, gizli bir i¢sel degisken ilizerinde baska bir gizli i¢sel degiskenin etkisinin
olmadigin1 ifade etmektedir. I' gizli digsal degiskenler i¢in m x n boyutlu katsayi
matrisidir, elemanlar1 y;; ile gosterilir. Esitlik (2.8)’de I' matrisi iki gizli igsel ve bir
gizli digsal degisken oldugu icin 2x1 boyutludur. § , n; ve mp’nin her ikisinide
etkiledigi icin I' matrisi sifir eleman1 icermez (Bollen, 1989,s. 161; Joreskog ve
Sérboom, 2002,s. 92). iki kovaryans matrisi de gizli degisken modelinin bir pargasidir.
Kovaryans matrisi, ana kosegen disindaki tiim degisken giftlerinin kovaryansi ve ana
kosegen boyunca degisken varyanslari ile standartlagtirilmis bir korelasyon matrisidir.
Gizli dissal degiskenlerin n x n boyutlu kovaryans matrisi ¢;; elemanlari ile ¢ dir. Tiim
kovaryans matrislerine benzer bi¢imde bu matriste simetriktir.

Esitlikteki m x m boyutlu kovaryans matrisi ¥’dir. Bu matrisin elemanlar1 ¥ ile
gosterilir. W(¥};)’nin ana kosegenindeki her bir eleman: i esitligin icerdigi agiklayict
degiskenlerce agiklanamayan m; degiskenine karsilik gelen varyanstir. Kovaryans

matrisleri;

ol el d=leul 9

olarak gosterilir (Bollen, 1989,s. 512; Kaplan, 2000,s. 272; Kline, 2005,s. 385).

|

2.6.2.2 Ol¢iim Modeli

Olgiim modeli gézlenen degiskenler ile gizli degiskenler arasindaki baglantiyl
gosteren yapisal esitliklere sahiptir. Her bir gizli degisken c¢esitli gozlenen

degiskenlerce Olciiliir.
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X X, X3

i b, ds

Sekil 2.5 Dissal Gizli Degisken I¢in Ol¢iim Modeli
Kaynak: Yilmaz ve Celik, 2009,s. 16.

Sekil 2.5’te digsal gizli degiskene dair 6l¢lim modeli goriilmektedir.

n ve €’yi aciklayan elemanlarin birbiriyle iliskisiz oldugu varsayilarak Sekil

2.5’de yer alan diyagram i¢in 6l¢lim modeli ve matris gosterimleri;
1 Al 1
2| = |22 [el] + |52
i3 3 53

2.6.2.2.1 Ol¢iim Degiskenlerinin Reflektif Baglandigi Durum

0 0 0
, =10 o0 0 (2.10)
0 0 0

Reflektif durumda her 6l¢iim degiskeni iliskili oldugu gizli degiskeni yansitir
(Tenenhaus vd., 2005,s. 203). Reflektif iligkili modeller klasik Faktér Analizi
modelidir. Gozlem degiskenlerinin tiimii ayn1 fenomeni (gizli degiskeni) ol¢timliiyor
sav1 altinda yapilandirilir (Chin, 1998,s. 331). Gizli degiskendeki bir degisimden tim
gozlem degiskenleri etkilenirler. Her bir gozlem degiskenindeki degisim, onun gizli
degiskenle olan iliski derecesine (yiikleme, loading) baghdir. Her bir yiikleme
indikatorle gizli degisken degerleri arasindaki korelasyonu ifade eder (Hulland,
1999,s. 192; Gefen vd., 2000,s. 23).

Olgiim modelinin reflektif yapida olabilmesi bazi sartlara baglidir. Bunlardan
biri, Ol¢iim modelinin ardinda yatan teoridir. Eger gizli degisken, gozlem

degiskenlerine etki eden bir faktdr olarak goriiliiyorsa bu durumda iliski reflektif
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olmalidir ve okun yonii diga dogrudur. Diger bir  sart ise  yapilan  c¢alismanin
amacidir. Eger ama¢ gozlem degiskeninin tahmini ve agiklanmasi ise reflektif bir
dizayn kullanilmalidir. Son sart ise gozlem durumlariyla ilgilidir. Modelin tahmin
giici ve giivenilirligi 6rnek sayis1 ve her bir bloktaki degiskenler arasi c¢oklu
dogrusallik (multicollinearity) durumundan etkilenebilir. Bu durumda degiskenlerin
reflektif baglanmasi bu karmagsikligi onler, ciinkii parametre tahminleri basit

regresyona gore yapilir (Chin, 1998,s. 332).

)
X1 <
)
X2 <
)
X3 ———

Sekil 2.6 Reflektif Blok
Kaynak: Gefen, 2000,s. 76.

Sekil 2.6’daki modeli goz oOnilinde bulundurdugumuzda gizli degisken &,
indikatorleriyle reflektif sekilde iligskilendirilmistir. Yani gizli degisken kendi
indikatdrlerinin bir yansiticis1 durumundadir ve aralarindaki iligki basit regresyon
denklemiyle gosterilir. Gozlem degiskenleri; gizli degisken ve hatanin bir
fonksiyonudur.

Gizli degisken ve gozlem degiskeni arasindaki iligki basit regresyon denklemiyle
su sekilde gosterilir (Gefen vd., 2000,s. 77):

x=ANE+90 (2.11)

y=An-te (2.12)
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x' = (X1, X2,..., X;) : Ekzojen blogun dl¢iim degiskenleri vektorii
Y =(»1,¥2...,¥p) : Endojen blogun 6l¢iim degiskenleri vektori
A, : Ekzojen blogun gxn regresyon matrisi

A, : Endojen blogun pxm regresyon matrisi

¢ ve o : Hata vektorleri

2.6.2.2.2 Ol¢iim Degiskenlerinin Formatif Baglandigi Durum

Bu durum gozlem degiskenlerinin gizli degiskenleri olusturdugu durumdur
(Tenenhaus vd., 2005,s. 176). Formatif degiskenler bagl olduklar1 gizli degiskenin
olusumu icin etki eden nedensel degiskenler olarak goriiliirler. Ornegin; miisteri
memnuniyeti ile ilgili yapilan ¢aligmalarda miisterinin yas, cinsiyet, egitim durumu
gibi ozellikleri o miisterinin demografik 6zelligini meydana getirdigi icin buradaki
iligkinin formatif olmasi gerekmektedir. Formatif degiskenlerin birbirleriyle
korelasyon halinde olmalar1 ya da aymi gizli degiskeni gostermeleri beklenmez.
Ornegin, miisterinin cinsiyeti ile yas1 arasinda bir korelasyon iliskisi olmasi zorunlu

degildir (Chan vd., 2003,s. 889).

O X
XJs
X,
Sekil 2.7 Formatif Blok

Kaynak: Tenenhaus vd., 2005,s. 177.

Sekil 2.7°de formatif bir 6l¢lim modeli gosterilmistir. Bu modeldeki istatistik

amag, gizli degiskendeki varyans: maksimum derecede agiklayabilmektir. Bu sebeple,
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Ol¢tim degiskenleri gizli degiskenler arasi korelasyonu maksimum yapacak agirlik
degerlerini alirlar.

Formatif iliski durumunda gizli degisken gozlem degiskenlerinin ve hatanin bir
fonksiyonu olup, asagidaki formiille hesaplanir (Tenenhaus vd., 2005,s. 178):

§=mx + 0§ (2.13)

n=my+on (2.14)

m, ve m, : Regresyon denkleminin katsay1 matrisleri.

8E *°dn : Regresyon denkleminin hata vektorleri.
2.7 Yapisal Esitlik Modellerinin Tahmini

Yapisal esitlik modellerinin tahmininde yaygin olarak kullanilan iki ydntem
mevcuttur. En fazla bilinen yapisal esitlik modeli kovaryans tabanli metodlardir
(Bollen, 1989,s. 345; Joreskog, 2006,s. 25; Rotondaro, 2002,s. 478). Kovaryans
tabanli metod, kullanilan bilgisayar programindan dolayr LISREL metodu olarak da
adlandirilir. Diger yontem ise varyans tabanli Kismi En Kiigiik Kareler metodudur
(Wong vd., 2001,s. 7).

Bu iki yontem; analizlerin amaci, sahip olduklar istatistik varsayimlar ve
iirettikleri uygunluk istatistikleri bakimindan birbirlerinden farklilik gosterirler (Gefen

vd ., 2002,s. 76).

Kismi En Kii¢iik Kareler metodunun amaci genel olarak yiiksek XZ ve anlaml1 t
degerlerine sahip bir iliski modelini tahmin edebilmektir (Chin, 1998,s. 21; Fornell ve
Bookstein, 1982,s. 112). Bunun yaninda, kovaryans tabanlit LISREL metodunun amact
ise; modelde belirlenen tiim iligkilerin kabul edilebilir, 6nerilen teorinin dogrulanabilir
ve veri setiyle uyumlu oldugunu gostermektir (Joreskog, 2006,s. 36; Bollen, 1989,s.
78). ki yontem arasinda, destekledikleri iliski tiirii agisindan da fark vardir. Kism1 En
Kiictiik Kareler metodu reflektif ve formatif yapilandirilmis bloklar i¢in uygundur.
Ancak LISREL genelde rekflektif bloklar i¢in kullanilmaktadir (Chin, 1998.s. 25;
Fornell ve Wernerfelt, 1984,s. 237). Tez calismasinda LISREL metodu ve kovaryans
tabanli metod kullanilmustir.

Yapisal esitlik modellemesinde, modele iliskin tahmini kovaryans matrisini
gozlenen kovaryans matrisine esit oldugu durumda modellin gozlenen veriye uyumlu
olduguna karar verilir. Bir model belirlenmis ve gozlenen kovaryans matrisi de

biliniyorsa, parametre tahminleri i¢in uygun bir metod segilebilir farkli tahmin
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metodlar1 farkli dagilimsal varsayimlara sahiptir. Bir tahmin siireci kabul edilebilir bir
coziime yakinsadiginda, modelin uyumunun degerlendirilmesi gerekmektedir. Model
uyumu kavrami yapisal esitlik modelemesinin Orneklem verisine uygunlugunun
derecesini tanimlar. Tahmin siireci igin genel bir yaklasim; model tanimlanmis
oldugunda ve iteratif tahmin siireci belli bir duruma yakinsandiginda, tiim parametre
tahminleri uygun degerlerin araligi i¢indedir. Bu siiregte, parametre tahminlerinin
standart hatalar1 kabul edilebilir bir biiylikliige sahiptir. Ayrica standartlastirilmis
hatalar, kotli uyumun isareti olarak hata matrisindeki kaliplar i¢in kontrol edilmelidir
(Hayduk, 1987,s. 405; Bollen, 1989,s. 514; Schermelleh-Engel ve Moosbrugger,
2003,s. 26). Standartlastirilmis hatalar gozlenen ve modele iligkin tahmin edilen
kovaryans matrisi arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir.

Tahmin siiregleri, yapisal parametreler icin gozlenen degiskenlerin kovaryans
matrisinin iliskilerinden tiiretilir. Eger yapisal esitlik modelli belirlenmis ve ana kiitle
parametreleri biliniyorsa, o zaman Z, X (0)’ya esit olacaktir.

Asagida verilen basit yapisal esitlik géz 6niinde bulunduruldugunda; y1 = 31 + ¢

ve esitlik de 43 = 1 kabul edildiginde y4 ve jy icin ana kiitle kovaryans matrisi;

o VARG OOV )
COV Gru¥1) VAR (1)

elde edilir. Yapisal parametrelere gére T matrisi,

By1 + Yy '?'5'11]
b11 P11

olur. Modelin dogru olarak tanimlandig1 ve parametrelerinin bilindigi varsayildiginda,

(2.15)

5= [ (2.16)

esitlik (2.15)’teki her bir eleman, esitlik (2.16)’daki her bir elemana esit olmalidir.
@41 parametresi fazla tanimlanmistir, ¢linkii @44, VAR (ir1) ve COV (ry,¥1) ye esittir.
Uygulamada, ana kiitle kovaryanslar1 ve varyanslari ve parametreleri bilinmez.
Bilinmeyen parametrelerin tahminleri, kovaryans matrisinin 6rnekleme tahmini
temelidir. ¥1 ve i icin Orneklem kovaryans matrisi, S;

5o [ Lot covla )
covlry)  var ()

dir. ¢, ve W44 icin degerler secildiginde (@1, ¥41), modele iliskin tahmini kovaryans

(2.17)

matrisi E, ¢y ve ¢4 esitlik (2.18)’de yerine yazilirsa;

o= [P el

elde edilir £ = I {0) seklinde yazilir (Y1lmaz ve Celik, 2009,s. 28).

(2.18)
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Yukarida verilen agiklamalardan da anlagilabilecegi gibi, tahmin edilebilirlilik
konusu yapisal esitlik modellemesinde tanimlama problemi olarak adlandirilmaktadir.
Tanimlama ve tahmin bagliklar1 sentezlenerek asagida yapilan agiklamalarin 1s1g1nda
degerlendirilmelidir.

Yapisal esitlik modellemesinde bir & parametresi tanimli oldugu zaman tahmin
edilebilir. Eger & tek olarak tahmin ediliyorsa, modelin tam (kesin) olarak
tanimlandigr veya doydugu sdylenir. Tanimlama kovaryans yapilarinin analiz
edilmesinde oldukc¢a oOnemlidir. Bollen (1989,s. 514), genel belirleme tanimlarini
asagida siralandig sekilde ifade etmektedir:

Tanim I. Eger §’da bilinmeyen bir parametre, £’nin bir veya daha ¢ok elemanin
bir fonksiyonu gibi yazilabilirse o zaman &’daki parametreler tanimlanmistir. &’da yer
alan bilinmeyen parametrelerin tamami tanimli ise modelde tanimlidir.

Tanim 2. Bir & parametresi bir & noktasinda lokal veya tek olarak tanimlanmistir.
Lokal (kism1 belirleme) tanimlama kavrami sadece tanimlanmis bir modelin ortaya
cikarilmasi i¢in kullanilabilir ve ayn1 zamanda bir modelin tanimli olup olmadigini
belirlemek icin yeterli kosul degildir. A¢ik bir sekilde, eger % ve &;vektorlerinin bir
cifi £ (&)= Z(B,) ve & #8; gibi var olursa, o zaman & parametresi
tanimlanmamistir. Bollen (1989,s. 156), model belirsizliginin ayrintili tanimlama
anlamina gelmeyecegini ve ¢esitli 6rneklerle saglanamayacagini belirtmistir.

Yapisal esitlik modellemesinde modelleme siireci; kovaryans yapist ile
belirlenmis gizil ve gozlenen degiskenlerin iliskilerinin, path diyagraminda kullanilan
modelin belirlenmesi ile baglar. Bunu takip eden model belirleme siireci modelin
tanimlt olup olmadiginin karsilastirilmasidir. Bu siire¢ olduk¢a zordur. Model
tanimlamasi i¢in gerekli kosul olmaksizin bu siire¢ gelistirilemez. Verilen tanimlanmis
bir modelde oncelikle yapisal esitlik modellemesi i¢cin £’deki model parametreleri
tahmin edilmelidir. £ (&)’deki model parametreleri tahmin etmek i¢in yine I {8}’ nin
orneklem tahmini S’nin elde edilmesi ve F (S, £ (8)) = O siirekli fonksiyonun skalar
hatasini verecek uyum fonksiyonu secilmelidir. 8 = 8"’daki minimize edilmis uyum
fonksiyonu, £*’e gore S’nin uyumunun yakinliginin bir 6lgiisii olan F' (S, £*) gibi
gosterilen Z(8) = Z* deki uyum fonksiyonun degeridir. S=Z* igin, uyum fonksiyonu
sifir olarak tanimlanir. Bu nedenle §— I yaklasik olarak sifir olmalhidir (Timm,

2002,s. 720).
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Yapisal esitlik modellemesinde genel olarak kullanilan tahmin metodlari; En Cok
Olabilirlilik (EO), Agirliklandirilmamis En Kiigiik Kareler (EKK), Genellestirilmis En
Kiicik Kareler (GEKK) ve Agirhiklandirilmis En Kiiciik Kareler (AEKK)
metodlaridir. Regrasyon ve ekonometrik siireclere benzer bi¢imde, gozlenen
degiskenli yapisal esirtlik modellemeleri i¢in diger tahmin ediciler aynidir. Olagan En
Kiiciik Karelerin (OEKK) yinelenmeli modeller ic¢in kullanilmast uygundur.
Yinelenmesiz modeller i¢in, iki Asamali En Kii¢iik Kareler (2EKK) ¢ok yaygin
bicimde kullanilan bir tahmin siirecidir. U¢ Asamali En Kiiciik Kareler (3EKK) ve
Tam Bilgili En Cok Olabilirlik (TBEO) siiregleri de kullanilmaktadir (Hayduk, 1987,s.
405; Bollen, 1989,s. 514; Loehlin, 2004,s. 317; Yilmaz ve Celik, 2009,s. 30).

2.7.1 En Cok Olabilirlik Metodu

Genel yapisal esitlik modellemeleri i¢in en yaygin olarak kullanilan fonksiyon en
cok olabilirlik fonksiyonudur. En Cok Olabilirlik metodu uyum fonksiyonunun en
biiylikleyen & parametresini tahmin etme siirecidir. En Cok Olabilirlik metodunu
kullanirken, modelde yer alan degiskenlerin gozlem degerlerinin ¢ok degiskenli
normal dagilim gosterdigi sayilir. Yapisal esitlik modellerinde modele iligkin varyans-
kovaryans matrisi taniml1 hale geldikten sonra, En Cok Olabilirlik fonksiyonu igindeki
yerini alarak modele iliskin parametrelerin tahmin stirecinde kullanilir. Modelle iliskili
olarak elde edilen kovaryans matrisinin ana kiitle parametrelerinden sapma diizeyi,
parametrelerin tahminlemesinde kullanilan yonteme gore hesaplanan bir uyum
fonksiyonu ile belirlenmektedir. Bu metot, modele iliskin tahmini kovaryans matrisi

Z(8)’nin gecrliligi icin bir ana kiitleden hareketle gozlenen kovaryans matrisi S’nin L
olabilirligini en biiyiikleyen @ paramtre i¢in elde etmektedir (Bollen, 1989,s. 515;
Hayduk, 1987,s. 406; Johnson ve Wichern, 1998;s. 816).

logL = —% (N — 1){log|Z(@)|+tr[SZ(@) ] + ¢ (2.19)

Denklem (2.19)’da, log, dogal logaritma L olabilirlik fonksiyonu, N &rneklem
biiyiikliigii, 8 parametre vektorii, 2(8) modele iliskin tahmini kovaryans matrisi ve ¢
Wishart Dagiliminin terimlerini igeren bir sabittir (Y1lmaz ve Celik, 2009,s. 30).

F pol5| tahmin sonuglarini degerlendirmede kullanilan uyum fonksiyonun
degeridir. F o esitlik (2.20)’de tanimlandig1 gibidir (Hayduk, 1987,s. 405; Bollen,
1989,s. 514).
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Frp = log|=(@)| + tr(52-1(0)) — loglS| — (p + q) (2.20)

Genellikle E{@) ve S’nin pozitif tanimli oldugu varsayilmaktadir. £ =35
oldugunda, F go degeri sifirdir. Esitlik (2.21)’de Z(@) i¢in £ ve £ =5 yazilirsa bu
durumda,

Feo = loglS| + tr(I) —log|S| — (p + q) (2.21)
olur, burada tr{I) = p + q,Fgp sifirdir.

Yapisal parametreler i¢in kesin sonuglar en kiigiiklenen Fg, ile elde edilir.
Genellikle, Fgs yapisal parametrelerin ¢cok karmasik dogrusal olmayan bir

fonksiyonudur, kesin sonucglar her zaman bulunamaz. Bunun yerine numerik iteratif
bir siirecin bulunmasi gereklidir (Simsek, 2007,s. 58).

En Cok Olabilirlik metodu kestiricileri modeldeki degiskenlerin ¢ok degiskenli
normal dagilimdan geldigini varsayar. Ayrica Z(@) ve S’nin pozitif taniml oldugu
varsayilir. Bu matrisler tekil olmayandir (bir matrisin tersi elde edilebiliyorsa ve bu
matrisin determinant1 sifirdan farkli ise matrisin rankinin tam oldugu yani tekil
olmadig1 belirtilir). En Cok Olabilirlik metodu kestiricileri birkag 6nemli 6zellige daha
sahiptir. Eger gozlenen veri ¢ok degiskenli normal dagilimdan gelmis, model dogru
olarak belirlenmis ve orneklem yeterince biiyiik ise, En Cok Olabilirlik parametre
tahminleri ve standart hatalari; asimptotik olarak yansiz, tutarli ve etkindir (Hayduk,
1987,s. 408; Bollen, 1989,s. 514; Schermelle-Engel ve Mossbruger, 2003,s. 49;
Raykov ve Marcolides, 2006,s. 238). Ayrica bir kestiricinin dagilimi o6rneklem
biiyiikliigiiniin artmasi ile normal dagilimi yakinsar. Bu yakinsama siireci sonucunda
tahmin edilen paremetrelerin standart hatalari, Orneklemlerde z-dagilimina
yakinsamaktadir (Bollen, 1989,s. 529).

En Cok Olabilirlik metodunun 6nemli avantajlarindan biri fazla tanimlanmis
modeller i¢in tiim modelin degerlendirilmesine dahil bi¢cimsel (formal) bir istatistiksel

testin kullanilmasina olanak saglamasidir. (N-1) Fgp 'nun asimptotik dagilimi s-¢

serbestlik derecesi ile ki-karedir, burada s, S’deki artiksiz elemanlarin sayist ve ¢
serbest parametrelerin sayisidir. En Cok Olabilirlik metodunun diger bir avantaji, En
Cok Olabilirlik metodu ile yapilan tahminler genelde olgekten bagimsiz ve degismez
Olgektedir. Uyum fonksiyonun degerleri, kovaryans veya kolerasyon matrislerinin
analiz edilip edilmedigine veya orijinal ya da doniistliriilmiis verilerin kullanilip

kullanilmadigina bagli degildir (Timm, 2002,s. 720).
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En Cok Olabilirlik metodu tahminin 6nemli bir kisiti, ¢cok degiskenli gii¢lii bir
normallik varsayimina dayanmasidir. Dagilima iligkin varsayimlarin ihlal edildigi
durumlarda, kaginilmaz olarak ciddi yanlis sonuglarin ortaya ¢ikmasina neden olur.
Ancak, yine de En Cok Olabilirlik metodu normallik varsayimin bozuldugu
durumlarda oldukca saglamdir (West vd., 1995,s. 62; Chou ve Bentler, 1995,s. 43;
Curan vd., 1996,s. 18; Boomsma ve Hoogland, 2001,s. 147). Normal olmayan
durumlarda yapilan benzer ¢alismalar, En Cok Olabilirlik metodu parametre
tahminlerini tutarli, ancak etkin olmadigini gostermistir. Model uyumunun bir 6l¢iisii
olarak Ki-kare kullanildiginda, modelin reddedilmesinde I. tip hata oranin artmasina
neden olmaktadir (West vd., 1995,s. 63; Curan vd., 1996,s. 19). Kiiciik onlemler baz
alindiginda en c¢ok olabilirlik tahminleri i¢in Bootstrap metodu bir alternatif
olabilmektedir (Shipley, 2004,s. 317).

Bootstrap metodu herhangi bir biiyiikliikte veri setinde gézlemlerin rassal olarak
yer degistirilmesi ile yeniden orneklenerek cesitli miktarda ve biiyiikliikte ver setleri
olusturulabilmektedir. Boylece, veri setinde miimkiin olabildigince fazla miktarda
bilgi alinabilmektedir ( Yilmaz ve Celik, 2009,s. 32).

Normal dagilim varsayiminin gerceklesmedigi durumlarda ilgili hesaplamalari
yapabilmek icin “Ayarlanmis En Cok Olabilirlik metodu kestiricileri” gelistirilmistir.
Satora-Bentler’in  Ol¢eklenmis  Ki-karesi goézlenen degiskenlerin  dagilimina
bakilmaksizin 6rneklemin dordiincli dereceden momenti, tahmin metodu ve model
temel alinarak hesaplanir (Hu ve Bentler, 1999,s. 37). Benzetim ¢aligsmalar1 sonucunda
Satora-Bentler oOlgeklenmis  Ki-kare istatistigi temelinde hesaplanan En Cok
Olabilirlik metodu kestiricilerinin, Agirliklanirilmamis En Kiigiik Kareler metodu
kestiricileri ile karsilastirilmasinda goreli olara daha iyi istatistiksel 6zelliklere sahip
olduklar1 belirlenmistir (Boomsma ve Hoogland, 2001,s. 148; Yang-Walentine ve
Joreskog, 2001,s. 168). Normallik varsayimimin saglanmadigr kosullarda Robust
(direngli) En Cok Olabilirlik (REO) kestiricisi en az N = 400 olacak bir 6érneklem
biiyiikliigiine ihtiya¢ duyar (Boomsma ve Hoogland, 2001,s. 149). En Cok Olabilirlik
metodu, Orneklemden elde edilen gozlem degerlerinin normal dagilim gostermesi
halinde diger metodlara gore ana kiitle parametrelerini en iyi temsil eden sonuglari

vermektedir (Yilmaz ve Celik, 2009,s. 32).
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2.7.2 Agirhklandiriimamis En Kiiciik Kareler Metodu

En kiiciiklenecek uyum fonksiyonu (Bollen, 1989,s. 527; Joreskog ve Sorboom,
1996.,s. 378);

Ferx = (5 ) trlS — 3(@)])2 2.22)

dir. Burada, S gozlenen kovaryans matrisi, Z(8) modele iligkin tahmini kovaryans
matrisi ve & parametrelerin (tx1) boyutlu vektoriidiir.

©’nin tanimlanmig olmasi, Agirliklanirilmamis En Kiiciik Kareler metodu, En
Cok Olabilirlik metodu ve Genelestirilmis En Kiigiik Kareler metodu ile
karsilagtirildiginda; goézlenen degiskenlerin sahip oldugu 6zel bir dagilima iliskin
varsayimlara bakilmaksizin tutarli bir kestiricisinin elde edilmesini saglar.
Agirliklandirilmamis En Kiiclik Kareler metodunun dezavantaji ise 8 i¢in asimptotik
olarak daha etkin tahminler saglamamasidir. Tahminleri ne dl¢ekten bagimsiz ne de
degismez Glgeklidir. Fgxy nin degerleri, kovaryans matrisleri yerine kolerasyon matrisi

analiz edildiginde farklilik géstermektedir (Bolen, 1989,s. 517).
2.7.3 Genellestirilmis En Kiiciik Kareler Metodu

En Kiigiik Kareler metodunun odagi gézlenen ve tahmin edilen kovaryanslarken
Olagan En Kiiglik Kareler metodu tek tek gozlemler i¢in tahmin edilen ve gbzlenen
y’leri ele almaktadir. En Kiigiik Kareler metodunun bir problemi, artiklarin tiim
elemanlarinin diger elemanlar ile ayni varyanslara ve kovaryanslara sahipmis gibi
agirliklandirilmasidir. Bu durum bir regresyon esitliginden hareketle artiklar degisen
varyanslt veya otokolerasyonlu oldugunda Olagan En Kiigiik Kareler metodunun
yanlis uygulamalarina benzemektedir. Genellestirilmis En Kiicliik Karaler metodu,

varyans ve kovaryanslara gore artiklar matrisinin elemanlarini agirliklandirir. Fgggy
denklem (2.23)’de goriilmektedir (Yilmaz ve Celik, 2009,s. 33).

Fosrx = () tr{ls —S(@)]w 1) (2.23)

Burada, # matrisin izi, S gdzlenen kovaryans matrisi, Z(®) modele iligkin tahmini

kovaryans matrisi, © parametrelerin (tx1) boyutlu vektorii ve W™ artiklarin pxp

boyutlu agirlik matrisidir.
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Agirlik matrisi W' ya rassal bir matristir ya da sabitlerin pozitif tanimli bir
matrisidir. Feg g Foggr nin 6zel bir durumudur. Burada W'=I dir. F_ve Frgx gibi
Ferpr den elde edilen ©, ®“nin tutarlhi bir tahmin edicisidir. @ nin asimptotik
dagilimi, bilinen bir asimptotik kovaryans matrisi ile ¢ok degiskenli normaldir. S’nin
elemanlar1 hakkinda yapilan iki varsayim, dogru bir bigimde agirliklandirilmis W'
matrisinin secilmesi i¢in basit bir kosulun ve Genellestirilmis En Kiiciik Kareler

metodu @ icin optimal Ozelliklerin belirlenmesini saglamaktadir. Bu varsayimlar: (1)
E(S;;) = o;; ve (2) S’nin elemanlarin asimptotik dagilimi, N~(g;,05 + 6:,0;5) ye
esit olan 5;; ve Sgx asimptotik kovaryanslar1 ve o;;° nin ortalamalar ile ¢ok degiskenli
normal oldugudur. Burada anahtar varsayim ACGV{SEJ-,SQPE]: N‘l{ngh +c:ihcr;,-gj
dir. Eger x ve y cok degiskenli normal dagilmis ise bu varsayim yeterlidir. Yukarida
verilen iki varsayimda saglaniyorsa W' plim W=t = ¢! olacak sekilde se¢ilmelidir.
Genellestirilmis En Kii¢iik Kareler metodu tahmin edicisi asimptotik ¢ok degiskenli
normal dagilima sahiptir ve asimptotik olarak etkindir. Fygzy'dan elde edilen ©
asimptotik kovaryans matrisi, plim W™ =X Vin gercek oldugu durumdan daha
basit bir bicimde elde edilir. ®nin asimptotik kovaryans matrisi, bilgi matrisinin
beklenen degerinin tersinin (2/(N-1) (2/(N — 1))[E82Fgzxe/8888] 1 ile carpimudir
(Joreskog, 2006,s. 77; Bollen, 1989,s. 519; Hayduk, 1987,s. 718).

Genellestirilmis En Kiigiik Kareler metodu agirlik matrisi olarak 6rneklem

kovaryans matrisini kullanir ve W'=$":

Feexw = (3) tr{ls — 2(0)1571)2 (2.24)

-
&

= (3)er{l —=(6)511

O

Burada, tr, matrisin izi, S, gozlenen kovaryans matrisi, £(8), modele iliskin
tahmini kovaryans matrisi, &, parametrelerin (tx1) boyutlu vektoriidiir (Celik ve

Yilmaz, 2009,s. 34).

F cerex » Feo gibi Olgekten bagimsiz ve degismez Olgektedir. Fzzzz’nin ek bir
yarart; model dogru oldugunda asimptotik bir Ki-kare dagilimina sahip sonug
tahminlerinin (N-1) ve Fggpry ile degerlendirilmesine imkan saglamasidir. Burada
serbestlik derecesi (1/2)(p+q)( p+g-1)’dir. Genellestirilmis En Kiigiik Kareler metodu
siklikla kullanilan ve asimptotik olarak Fgg’ya esit bir tahmin metodudur (Bollen,

1989,s. 514). Genellestirilmis En Kiigliik Kareler metodu, En Cok Olabilirlik metodu
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ile ayn1 varsayimlar1 temel alir ve ayni kosullar altinda uygulanir. Ancak En Cok
Olabilirlik metodu kiiciik 6rneklemlerde tercih edilse de Genellestirilmis En Kii¢iik
Kareler metodu kiiciik 6rneklemlerde daha az performans gostermektedir. Biiyiik

orneklemlerde (N-1) Fgggg, bir Ki-kare rassal degiskenini yakinsar. Eger model
gegerli ise, (N-1) Fggzr ve Fgzy biliylik Orneklemlerde asimptotik olarak esittirler

(Hayduk, 1987,s. 409; Bollen, 1989,s. 518; Joreskog ve Soérboom, 2004,s. 378;
Gujarati, 2001,s. 849).

2.7.4 Agirhiklandirilmis En Kiiciik Kareler Metodu

Eger calisan degiskenler siirekli, ancak normal dagilim varsayimini saglamiyorsa,
bu durumda oOnerilen tahmin metodu Asimptotik Olarak Dagilimdan Bagimsiz
metodudur (Bolen, 1989,s. 518; Lee, 2007,s. 432). Her ne kadar yapilan simiilasyon
caligmalart En Cok Olabilirlik metodu tahminin normal olmayan durumlarda da
Asimptotik Olarak Dagilimdan Bagimsiz metodundan iyi bir performans gosterse de
Asimptotik Olarak Dagilimdan Bagimsiz metodunun kullanilmasi 6nerilmektedir (Hu
vd., 1992;s. 361; Boomsma ve Hogland, 2001,s. 142). Asimptotik Olarak Dagilimdan
Bagimsiz metodu LISREL’de Agirliklandirilmis En Kiigiik Kareler metodu, EQS’te
ise Keyfi Dagilimin Genellestirilmis En Kiiclik Kareler metodu adiyla
kullanilmaktadir. En Cok Olabilirlik metodunun tersine, Asimptotik Olarak
Dagilimdan Bagimsiz metodunda verinin analiz edilmesinde ham veriye ihtiyag
duyulur (Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 42). Bu metod, degiskenlerin bir
kismi1 ordinal ve digerleri siirekli ise, siirekli degiskenlerin dagilimi normal dagilimdan
sapmalar  goOsteriyorsa ve model iki diizeyli degiskenleri igeriyorsa
kullanilabilmektedir (Hayduk, 1987,s. 405; Schermelleh-Engel ve Moosbrugger,
2003,s. 53; Bollen, 1989,s. 519; Joreskog ve S6rboom, 2004,s. 381).

Agirliklandirilmis En Kiigiik Kareler metodunu en kiigiikleyen uyum fonksiyonu;

Fiagrx = [s — o()IW s — a(8)] (2.25)

Burada s gozlenen kovaryans matrisindeki artiksiz eleman vektorii, #(8), modele
iliskin tahmini kovaryans matrisindeki artiks1 elemanlarin vektorii, & parametrelerin
(tx1) boyutlu vektorii ve W1 gozlenen degiskenlerin sayisi (p) ve k=p(p+1)/2 ile bir
(kxk) boyutlu pozitif tanimli agirlik matrisidir (Celik ve Yilmaz, 2009,s. 35).

W matrisi drneklem varyans ve kovaryanslariin (veya kolerasyonlarinin) analiz

edildigi, asimptotik kovaryans matrisinin tutarli bir tahminidir (Kaplan, 2000,s. 272;
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Browne, 1984,s. 72). W™"*in elemanlar1 genellikle bir W matrisinin tersinden hareketle
elde edilir.
W matrisinin tipik bir elemani wyjg.5; ile sgn 'nin asimptotik kovaryansinin

tutarli bir tahminine orantilidir;

N-1
Wijgn = (N —1) acot{sﬂ-, Sgh} = Oiglin t+ CinTjg T TH ian  (2:26)

Burada, K; g, agirlikli dordiincii moment (¢ok degiskenli basitlik olgiistidiir), s;;
ve sgr Orneklem kovaryanslari, ve 6y, 6, 0;, Ve 0, sirasiyla; X, X;, ile X, X;, ile X; ve
X; ile X;’nin ana kiitle kovaryanslaridir (Celik ve Yilmaz, 2009,s. 35).

Agirliklanirilmis En Kiigiik Kareler metodu ¢esitli avantajlara sahip olmakla
birlikte baz1 dezavantajlara da sahiptir (Bollen, 1989,s. 520). Ana avantajlarindan biri
degiskenlerin dagilim1 hakkinda minumum varsayimlara ihtiyag¢ duymasidir.
Normallik varsayiminin saglanmadigt durumlara iligkin yapilan simiilasyon
caligmalari, Agirliklanirilmis En Kiiciik Kareler metodu test istatistiginin dagilimsal
karakteristiklerinden goreceli olarak etkilenmedigini gostermistir. Agirliklanirilmis En

Kiictik Kareler metodu diger bir avantaji, eger karsilastirilan W matrisi r; ve 1

korelasyonlarinin kovaryanslarini kapsarsa, ¢éziimlenen kolerasyon matrisleri yoluyla

Agirliklanimlmis En Kiiciik Kareler metodu kullanilabilir. Bu matris 5;;  ve 35

kovaryanslarinin  biri  kapsandiginda farklilik gostermektedir. Eger orneklem
biiylikliigii yeterince genis ise Agirliklanirilmis En Kiiclik Kareler metodu uygun bir
Ki-kare test istatistiginin elde edilmesini saglamaktadir (Boomsma ve Hoogland,
2001,s. 163; Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 32).

Gozlenen degiskenlerin artmasiyla hizla biiyliyen agirlik matrisi Agirliklanirilmis
En Kiigiik Kareler metodu i¢in bir kisaltmadir. Asimptotik Kovaryans Matrisi (kxk)
boyutludur., burada k=p(p+1)/2 ve p gozlenen degiskenlerin sayisidir. Bir modelin 10
degiskeni kapsadigi durumda, modelin agirlik matrisi 1.540 artiksiz eleman ile
(55x55) olarak diizenlenmelidir. Agirliklanirilmis En Kiigiik Kareler metodu, En
Kiictik Olabilirlik metodu ile karsilastirildiginda etkin ve tutarli tahminlerin elde
edilmesi i¢in biiyiik orneklemlere ihtiyag duymaktadir. Eger gozlenen degiskenlerin
dagilimi normal dagilimdan 6nemli bir miktarda sapma gostermez ise En Kiiglik
Kareler metodu kullanilmasi tercih edilmektedir (Chou ve Bentler, 1995,s. 123).
Orneklem biiyiikliigii kiiciik ve modeller karmasik oldugunda pratik uygulamalar i¢in
Agirliklanirilmis En Kiiglik Kareler metodunun kullanilmasi gerektigini dnermislerdir.

Agirliklanirilmis En Kiiclik Kareler metodu tahminin 6zel bir durumu Genellestirilmis
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En Kigiik Kareler metodu ve Agirliklandirilmamis En Kiiglik Kareler metodu
kestiricileridir.

Yapisal esitlik modellemesinde yukarida sirayla verilen istatistiksel parametre
tahmin metodlarinin tiimi kullanilabilmektedir. Bu metodlarla birlikte Tam Bilgili En
Cok Olabilirlilik metodu ¢ok degiskenli normallik varsayimi altinda gegerli
olmaktadir. Ancak, pratikte her zaman normallik varsayimi saglanamamaktadir.
Bunun i¢in LISREL 8.7°de yapisal esitlik modellemesine dair alternatif metodlara yer
verilmistir; Diagonal Agirliklandirilmis En Kiigiik Kareler ve Robust En Cok
Olabilirlik metodlar1 (Joreskog ve Srboom, 2004,s. 156).

2.8 Yapisal Esitlik Modelin Degerlendirilmesi ve Uyum Olgiitleri

Kovaryans yap1 hipotezi X = X (0) seklindedir. Biitiin uyum 6lgiitleri bu hipotezin
gecerli olup olmadiginin degerlendirilmesine yardim eder. Model uyum olgiitlerinin
tamami S ve X fonksiyonlari igerir. Bu uyum olgiitleri S’nin X’e yakinligiin
Olciistidiir. Bu yakinlik pek ¢ok farkli yonle 6lg¢iilmektedir. Biitiin uyum olgiitlerinin
temel avantaji modelin bitiiniini  degerlendirmeleridir. Uyum dlgiitleri model
bilesenlerinin (6rnegin, esitlikler ve parametre tahminleri) uyum tarafindan ortaya
cikartilmayan gostergelerin yetersizligini degerlendirebilmektedir. Uyum oOlciitlerine
dair bir sinirlama, onlarin tam tanimlanmis modellerde kullanilmalidir. Bu durumda
daima S= X olacaktir ve bu ylizden tam uyumun belirlenmesi durumunda modelin
uyumunun degerlendirilmesi yapisal esitlik modellemesinin konusu olmayacaktir.
Uyum Olgiitlerine dair ikinci bir smirlama ise tim uyum Olgiitlerinin model
bilesenlerinin uyumuna dair olarak farklilik gosterebilecegi yoniindedir. Ornegin, bir
modelin genel uyumu iyi olabilir, ancak parametre tahminleri istatistiksel olarak
uyumlu olmayabilir. Ayrica X’nin S ile tam eslesmesi, aciklayict degiskenlerin
tahminlerinin ne kadar iyi oldugunu da gostermektedir (Bollen, 1989,s. 514; Hayduk,
1987,s. 405; Hair vd., 1998,s. 928; Timm, 2002,s. 720; Schermelleh-Engel ve
Moosbrugger, 2003,s. 43; Brown, 2006,s. 475).
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2.8.1 Ki-kare (%) Test istatistigi ve Ki-karenin Serbestlik Derecesine Oran
(r’/sd)

Klasik uyum 1iyiligi olciitii Ki-karedir. Ki-kare test istatistigi yapisal esitlik
modellerinin uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilmaktadir. Eger dagilimsal
varsayimlar saglaniyorsa Ki-kare testi ana kiitle kovaryans matrisi X’nin modelle
iliskin tahmini kovaryans matrisi £ (0)’ya esit olup olmadigin1 degerlendirmektedir. 0
hipotezi daima, ¥ ile £ (0)’min elemanlar1 arasindaki farkin sifir oldugunu ifade
etmektedir (Hair vd., 1998,s. 928; Timm, 2002,s. 720; Schermelleh-Engel ve
Moosbrugger, 2003,s. 52; Brown, 2006,s. 475). Bu matrisler bilinmediginden dolay1
6rneklem kovaryans matrisi S ve ¥ (") kullamlmaktadir, burada 6" tahmin edilen
parametrelerin (¢ x 1) boyutlu vektoriidiir. Eger sifir hipotezi dogruysa, uyum
fonksiyonun degernin N-1 ile ¢arpimi s-¢ serbestlik derecesi ile bir Ki-kare rassal
degiskenine yakinsar (Yilmaz ve Celik, 2009s. 37).

xi,= (N -1)F[S,5(8)] (2.27)

Denklem (2.27)’de, s, S’deki artiksiz eleman sayisi, t, tahmin edilen
parametrelerin toplam sayisi, N, 6rneklem biiytikliigi, S, gézlenen kovaryans matrisi,
¥ (0"), modele iliskin tahmin kovaryans matrisidir (Ural ve Kilig, 2006,s. 259).

LISREL En Cok Olabilirlik, Agirliklandirllmamis En Kiiglik Kareler,
Agirliklandirilmis En Kiiciik Kareler ve Genellestirilmis En Kiiciik Kareler metodlari
icin farkli Ki-kare test istatistikleri saglamaktadir. Buradan da anlasilacagi gibi Ki-
kare elde edilmesi tahmin metoduna baghdir. Genellikle yiiksek Ki-kare degeri, ana
kiitle kovaryans matrisi £ ve modele iliskin tahmini kovaryans matrisi £ (0)
birbirlerinden anlamli olarak farkli olduklarinin  gostergesi konumundadir.

S = E(8Ynin elemanlar iyi bir uyum ig¢in sifira esit olmak durumundadir. Eger Ki-kare

ile iliskili p-degeri 0.05’ten biiyiik ise sifir hipotezi kabul edilir ve modele ana kiitle
kovaryans matrisiyle uyumlu olduguna karar verilir (Schermelleh-Engel ve
Moosbrugger, 2003,s. 67).

Ki-kare test istatistigi ile ilgili ¢esitli sinirliliklar agsagida siralanmistir (Yilmaz ve
Celik, 2009,s. 38; Kaplan, 2000,s. 271):

e Varyanslarin Gegersizligi: Ki-kare testi gézlenen degiskenlerin ¢ok degiskenli

normal dagilima sahip oldugu ve Orneklem biiylikliigiiniin yeterli derecede

genis oldugu varsayimini temel almaktadir. Ancak, pek ¢ok uygulamada bu

varsayimlar saglanamamaktadir.
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e Modelin Karmagikligi: Ki-kare degerinin bir dezavantaji modele parametre
eklendiginde Ki-kare degerinin kiiclilmesidir. Bu durumda oldukg¢a fazla
parametreli modellere iliskin Ki-kare degeri serbestlik derecesinin
azalmasindan dolay1 daha basit modellere gore kiiclik bir deger alarak ortaya
¢ikma egiliminde olacaktir.

e Orneklem Biiyiikliigiine Bagimlilig1: Orneklem biiyiikliigiiniin artmasi ile Ki-
kare degeride artmaktadir. Orneklem ve modele iliskin tahmini kovaryans
matrisi arasindaki uyumsuzlugun O6nemsiz oldugu halde Ki-kare istatistigi
temelinde makul bir modelin red edilmesine neden olabilir. Diger yandan
bliyiikliigiiniin azaltilmas1 Ki-kare degerini azaltacak ve modelin testi anlaml
olmayan bir olasilik diizeyini gosterecektir.

Orneklem biiyiikliigiine iliskin olarak Ki-kare istatistiginin duyarligindan dolayi,
alternatif uygunluk oOlciileri gelistirilmistir. Tim modelin uyum Oolgiileri gozlenen
veriye karsilik gelen bir yapisal esitlik modellerin boyutunun gostergesidir. Bu kriter
modele iliskin tahmini kovaryans matrisi £ (0") ve oérneklem kovaryans matrisi S
arasindaki farki temel almaktadir. Tiim modelin uyumuna iliskin betimleyici 6l¢iiler:
Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii (RMR: Root Mean Square Residual), Yaklagik
Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation)
ve Standartlastirilmig Hata Karelerinin Ortalamasinin Karekokii (SRMR: Standardized
Root Mean Square Residual) (Brown ,2006,s. 475).

2.8.2 Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (Root Mean Square Error of
Approximation- RMSEA)

Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekokii ana kiitledeki yaklasik uyumun bir
Ol¢timiidiir. RMSEA ¢, tarafindan tahmin edilir.

. \Ill'mﬂx{[zr{s, $®) 1 ]ﬂ}

5d N—1
(2.28)

Denklem (2.28)’de, F (5,Z(8)), en kiigiik karelerin uyum fonksiyonunu, sd = s —

t, serbestlik derecesinin sayisi, N 6rneklem biiyiikliigiidiir (Sipahi vd., 2010,s. 89).
Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii degerinin 0.05°ten kiiciik veya esit olmasi
iyi bir uyumu, 0.05 ve 0.09 arasinda olmasi yeterli bir uyumu, 0.09 ve 0.10 arasinda

ise vasat uyumu gostermektedir. Degerin 0.10’dan biiyiik olmas1 ise modelin kabul
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edilemeyecegini gostermektedir (Kaplan, 2000,s. 272; Schermelleh-Engel ve
Moosbrugger, 2003,s. 53).

Farkli iki hata tiirii arasindaki ayrimin yapilabilmesi i¢in Yaklasik Hatalarin
Ortalama Karekokiiniin anlasilabilmesi olduk¢a onemlidir. Yaklasik hata ana kiitle
kovaryans matrisine gére modelin uyumsuzlugunu gostermektedir. Eger model bu
hatanin olas1 bir Ol¢iisii ile ana kiitle kovaryans matrisine uyum gosteriyorsa en
kiigiiklenen uyum fonksiyonu elde edilir. Tahmin hatasi, ana kiitle kovaryans matrisine
uyumlu model ile kovaryans matrisine uyumlu model arasindaki farklilig
yansitmaktadir. Ana kiitledeki model uyumunun bakis acgisindan hareketle, tahmin
sadece ikinci dereceden ilgilenilecek bir konudur. Ciinkii uyum fonksiyonu degeri,

F {5 K (ﬂ}} ana kiitle yaklasik hatasinin yanli bir tahmin edicisi konumundadir
(Y1lmaz ve Celik, 2009,s. 40; Akbulut, 2010,s. 83).

2.8.3 Hata Kareleri Ortalamasimin Karekokii (Root Mean Square Residual-
RMR) ve Standartlastirilmis Hata Kareleri Ortalamasinin Kare Kokii
(Standardized Root Mean Square Residual-SRMR)

Hatalar 5 — Z (&) matrisinin elemanlar1 olarak tanimlanmaktadir. Bu indeksler

“ayum hatalar1” olarak adlandirilmaktadir. Model parametreleri tahmin edildiginde S
ve X (0) kovaryans matrisleri arasindaki uyumsuzlugun oldugu gibi kaldigini
gostermektedir. Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii indeksi uyumlu hatalar1 temel

alan elverigsiz bir uyum Olgiisiidiir (Akbulut, 2010,s. 84).

l'z;:a oSy —oiy)

RMR = N P(P+1)/2

(2.29)

Denklem (2.29)’da 55, , S gozlenen kovaryans matrisinin bir elemani, <;; modele

iliskin tahmini kovaryans matrisinin bir elamani, ve p gozlenen degiskenlerin sayisidir.

Temelde Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii degerinin sifira yakin olmasi iyi
bir uyumu gostermektedir. Fakat S ve ¥ (0))’min elemanlari ve uyumlu hatalar
kullanilan 6lgege baghdir. Bagka bir anlatimla degiskenlere ait 6lgek verilmeksizin
elde edilen bir Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii degerinin iyi veya kotii bir
uyumu gosterip goOstermedigini  degerlendirmek olanaksizdir. Bu problemin
¢Ozlimlenebilmesi icin Standartlastirilmis Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii

kullanilmaktadir (Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 58).



72

5i;— oi; hatalan oncelikle belirgin degiskenlere ait s Ve sp= 55 standart

i=-|,.' Ffi

sapmalarma boliiniir. Bu islem qu'f __T )_

Fij— aij

elemanlar ile bir standartlastirilmis

(s2s5)
hata matrisinin elde edilmesini saglamaktadir. r; degiskenler arasindaki gozlenen
kolerasyondur. Burada sifir degeri miikemmel bir uyumu gostermektedir, ancak
belirlenmis modellerin duyarliligi ve orneklem biiyiikliigline bagliligindan dolay:
kabul edilebilir veya iyi bir uyum igin yetersiz oldugunu belirlemek olduk¢a zordur
(Yilmaz ve Celik, 2009,s. 41).

Standartlastirilmis  Hata  Kareleri  Ortalamasinin = Kare  Kokii  degeri,
0.05’degerinden kiigiik oldugunda iyi bir uyum, 0.10’dan kii¢iik oldugunda ise kabul
edilebilir bir uyumun isareti olarak yorumlanir., Standartlastirilmis Hata Kareleri
Ortalamasinin Karekokii, Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii ile aynmi sekilde
sadece bir betimleyici uyum indeksidir. Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii ve
Standartlastirilmis Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii kareli hatalar1 temel alan
Slgiilerdir. Bu dlgiiler S ve T (0) arasindaki uyumsuzlugun y6nii hakkinda bir bilgi
verememektedir (Brown, 2006,s. 124; Kline, 2005,s. 385).

2.8.4 Model Karsilastirmalarim Temel Alan Betimleyici Olgiitler

Kargilagtirma indekslerinin ana fikri, ilgilenilen bir modelin uyumunun temel
modelin uyumu ile karsilastirilmasi odaklidir. Karsilastirma modeli olarak bagimsiz
modeller kullanilmaktadir. Bagimsiz modele iliskin olarak goézlenen degiskenlerin
hatasiz 6lgiildiigli varsayilir. Bagimsiz modelde; tiim hata varyanslari sifir, tim faktor
yiikleri ve tiim degiskenler iligkisiz olarak ele alinmaktadir. Temel model oldukga
siirlayici bir modeldir. Temel bir model i¢in uyum indeksi karsilastirma degeri olarak
kullanilir ve genellikle kotii bir model uyumunun gostergesi konumundadir. Bu konu
hedef modelin temel modele gore gelistirilip gelistirilmeyecegi odaklidir (Schumacker
ve Lomax, 2004,s. 498).

Model karsilastirmasini temel alan Slciitler; Normlastirilmis Uyum Indeksi (NFI):
Normed Fit Index, Normlastirilmamis Uyum Indeksi (NNFI): Nonormed Fit Index,
Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI): Comparative Fit Index, Uyum lyiligi Indeksi
(GFI): Goodness-of-Fit Index ve Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi (AGFI): Adjusted

Goodness-of-Fit Index’dir.



73

2.8.4.1 Normlastirlmis Uyum Indeksi (Normed Fit Index-NFI) ve
Normlastirilmamis Uyum Indeksi (Nonormed Fit Index-NNFI)

Normlastirilmis Uyum Indeksi asagidaki gibi tanimlanmaktadir:

A& _q %_, R (2.30)
X7 Xx? F;

NFI =

Denklem (2.30)’da, Xiz, bagimsiz modelin ki-kare’si, th, hedef modelin Ki-
karesi’dir.

Normlastirilmis Uyum Indeksi degeri 0 ile 1 araligindadir ve yiiksek degerleri
daha iyi uyumun gostergesidir. F; = F; oldugunda, Normlastirilmis Uyum Indeksi
degeri sifirdir. F; = 0 oldugunda da Normlastirilmis Uyum Indeksi degeri bire esittir.

Bu durumda hedef modelin bagimsiz model {izerinden en iyi olasilikla gelistirilmis
olduguna karar verilir. Normlastirilmis Uyum Indeksi’nin kuramsal sinir1 1 olmasina
ragmen, Ozellikle kii¢iik 6rneklemlerde belirlenmis model dogru bile olsa bu iist limite

Normlastiriimis Uyum indeksi ulasmamalidir. Ciinkii x2 beklenen degeri sifirdan
biiyiiktiir: E(x2) = sd. Bu indeks i¢in pratik olarak kullanilan yontem indeksin degeri

0.95 ise temel modele gore goreli olarak iyi bir uyumun gostergesidir. 0.90’dan biiyilik
degerler ise kabul edilebilir uyumun tipik bir yorumu olarak kullanilmaktadir
(Schumacker ve Lomax, 2004,s. 499; Kaplan, 2000,s. 272; Kline, 2005,s. 385).

Normlagtirilmis  Uyum  Indeksi’nin  dezavantaji  6rneklem biiyiikliigiinden
etkilenmesidir. Bu problemin ¢6ziimlenmesi i¢in Bentler ve Bonett (1980), Tucker ve
Levis’in  (1973) c¢alismasinin  kapsaminmi  gelistirerek Normlastirilmamis Uyum
Indeksi’ni  gelistirmistir  (Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 61).
Normlastirilmamis Uyum Indeksi, Tucker ve Levis Indeksi (TLI) olarak da
adlandiriimaktadir. Normlastirilmamis Uyum Indeksi géreli bir uyum dl¢iisiidiir ve
denklem (2.31)’deki gibi tanimlanmaktadir (Simsek, 2007,s. 45):

i

7 g . .
|__.5i’i".-"3d[:|— |__XE'.I"3I'l'r:| _ LF; .-"S'd[:'—',Fra'ISI'l'r:'
(x2)=d;) (F; fsd)—1/(N—1)

NNFI =

(2.31)

Normlagtirilmamis Uyum Indeksi genellikle 0 ile 1 araliginda degismektedir,
ancak bu indeks normlastirilmamis oldugundan dolayr zaman zaman bu aralifin
disinda da degerler alabilmektedir. Daha yiiksek Normlastirilmamis Uyum Indeksi
degerleri daha iyi bir uyumun gostergesidir. Bu indeksin degeri 0.97 ise, bagimsiz
modele gore goreceli olarak iyi bir uyumun oldugu belirtilmektedir. Deger 0.95’ten

daha biiyiik ise kabul edilebilir bir iyim s6z konusudur. Bagimsiz model daima daha
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biiyiikk bir Ki-kare degerine sahip oldugu igin Normlastirilmamis Uyum Indeksi
degerleri siklikla 1’e oldukca yakin degerler almaktadir. Normlastirilmamis Uyum
Indeksi’nin avantaji bilyilkk 6rneklemlerden daha az etkilenen bir uyum indeksi
olmasidir (Joreskog ve Sorboom, 1996,s. 378; Schumacker ve Lomax, 2004,s. 499;
Kaplan, 2000,s. 272; Kline, 2005,s. 385).

2.8.4.2 Karsilastirmal Uyum Indeksi (Comparative Fit Index-CFI)

Karsilastirmali Uyum Indeksi, denklem (2.32)’deki gibi tanimlanmaktadir.

max [szé._ —=dy :I,I}]
mazx[(xF —sd, )(x7 —=d; ).0]

CFI=1-

(2.32)

Karsilastirmali Uyum indeksi O ile 1 arasinda degerler alir, yiiksek degerler iyi
uyumun gostergesidir. Karsilastirmali Uyum Indeksi degeri 0.97 oldugunda soz
konusu uyumun bagimsiz modele gore goreceli olarak iyi oldugunu belirtmektedir.
Eger aldigi deger 0.95’ten biiylik ise kabul edilebilir bir uyum séz konusudur.
Normlastirilmamis Uyum Indeksi ile karsilastirildiginda Karsilastirmali Uyum indeksi
orneklem biiyiikliigliinden daha az etkilenen bir uyum indeksidir (Joreskog ve
Sorboom, 1996,s. 381; Schumacker ve Lomax, 1996,s. 499; Kaplan, 2000,s. 277;
Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 29; Celik ve Yilmaz, 2009,s. 43; Simsek,
2007,s. 45).

2.8.4.3 Uyum lyiligi Indeksi (Goodness-of-Fit Index-GFI) ve Diizeltilmis
Uyum lyiligi Indeksi (Adjusted Goodness-of-Fit Index-AGFI)

Uyum lyiligi Indeksi gdzlenen kovaryans matrisindeki varyans ve kovaryanslarin

goreli miktarlarinin  Slgiisiidiir.  Uyum Iyiligi Indeksi, denklem (2.33)’deki

tanimlanmaktadir.
F 2
GFI=1-S=1-— &
n An (2.33)

Burada #2 sifir hipotezinde ifade edilen modelin Ki-karesidir. Uyum Iyiligi

Indeksi genellikle 0 ile 1 arasinda deger almaktadir ve yiiksek degerler daha iyi bir
uyumun gostergesidir. Ancak, bazi durumlarda Uyum lyiligi Indeksi negatif bir deger
olarak ortaya ¢ikabilmektedir. Uyum lyiligi Indeksi degerleri 0.90’dan biiyiik
oldugunda kabul edilebilir bir uyum s6z konusu iken, 0.95 ve daha biiyiik degerler
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temel modele gore iyi bir uyumun s6z konusu oldugunu belirtmektedir (Schermelleh-
Engel ve Moosbrugger, 2003s. 29; Celik ve Yilmaz, 2009,s. 43; Simsek, 2007,s. 45).

Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi genellikle yiiksek degerlerin daha iyi bir uyumu
oldugunu gostermesiyle 0 ile 1 arasinda degerler alir. Ancak, bazi durumlarda
Diizeltilmis Uyum Iyiligi Indeksi degeri negatif olabilmektedir. Eger hedef modelin
serbestlik derecesi sifir hipotezinde ifade edilen modelin serbestlik derecesine
yaklasirsa, Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi Uyum lyiligi indeksine yaklasir. 0.95 iyi
bir uyumun gostergesiyken, 0.85’ten daha biiylik degerler kabul edilebilir bir
uyumunun gostergesi olma konumundadir.

sd xe/sdf,

AGFI =1=-—(1=GFI) =1-
5d,

X/ 5y (2.34)

sd, =s=p(p+ 1)/2, sifir hipotezinde ifade edilen model icgin serbestlik
derecesi, sd,, = s — t, hedef model i¢in serbestlik derecesidir (Celik ve Yilmaz, 2009,s.
44).

Yapilan benzetim ¢aligmalart Uyum lyiligi Indeksi ve Diizeltilmis Uyum lyiligi
Indeksinin &rneklem biiyiikliigiinden bagimsiz oldugunu gdstermistir (Schermelleh-
Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 30).

Tutarlillk model uyumunu degerlendirmede olduk¢a ©nemli bir konudur.
Tutarlilik alternatif modeller arasindaki se¢imin yapilabilmesi icin bir 6lgiit olarak ele
alinmaktadir. Tutarli Uyum lyiligi indeksi (PGFI: Parsimony Goodness-of-Fit Index),
Tutarli Normlastiriimis Uyum Indeksi (PNFI: Parsimony Normed Fit Index), Akaike
Bilgi Kriteri (AIC: Akaike Information Criterion), Tutarli Akaike Bilgi Kriteri
(CAIC: Consistent AIC) ve Beklenen Capraz Gegerlilik Indeksi (EVCI:Expected
Cross Validation Index) uyumunun degerlendirilmesinde kullanilan model tutarliligina
dair 6l¢iilerdir (Bollen, 1989,s. 514; Joreskog ve Sorboom, 1996,s. 381; Schumacker
ve Lomax, 1996,s. 500; Kaplan, 2000,s. 278; Schermelleh-Engel ve Moosbrugger,
2003,s. 30; Celik ve Yilmaz, 2009,s. 44; Simsek, 2007,s. 45).

2.8.4.4 Tutarh Uyum lyiligi indeksi (Parsimony Goodness of Fit Index-PGFI)
ve Tutarh Normlastirllmis Uyum indeksi (Parsimony Normed Fit Index-PNFI)

Tutarli Uyum lyiligi indeksi ve Tutarli Normlastirilmis Uyum Indeksi, Uyum
Iyiligi Indeksi ve Normlastirilmis Uyum Indeksi’nin degistirilmis halleridir
(Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 32; Brown, 2006,s. 477):
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5d,

PGFl = GF1

sd, (2.35)

ve

PNFI = SittN FI

sd; (2.36)

Tutarli Uyum lyiligi indeksi ve Tutarli Normlastirilmis Uyum Indeksi’nin her

ikisi de 0 ile 1 araliginda degerler almakla beraber, yliksek degerler daha iyi bir

uyumun gostergesidir. Her iki indekste alternatif modeller arasinda bir sec¢im

yapabilmek i¢in kullanilmaktadir (Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 32;
Brown, 2006,s. 477).

2.8.4.5 Akaike Bilgi Kriteri (Akaike Information Criterion-AIC)

Orijinal Akaike Bilgi Kriteri, Akaike tarafindan “bir bilgi kriteri” olarak

gelistirilmistir ve denklem (2.37)’de tanimlanmusttir:

Burada logl model i¢in log olabilirlik fonksiyonun en biiylikleyen degeridir.

Akaike Bilgi Kriteri gercekte elverigsiz uyumunun bir indeksidir (Kaplan, 2000,s. 274;
Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 45). Akaike Bilgi Kriteri’nin temel amaci
elde edilen veriler gercege en yakin modelin se¢iminin saglanmasidir (Cudeck ve
Browne, 1983,s. 143). Akaike Bilgi Kriteri tahmin edilen parametreler i¢in Ki-kareyi
ayarlayarak, kiyaslanan modellerin karsilastirilmasi i¢in kullanilmaktadir. Akaike
Bilgi Kriterinin ¢esitli bigcimleri bulunmaktadir. Akaike Bilgi Kriterinin farklh
bigimleri, karsilastirilmalarda degismedigi siirece temel olarak aynidir. Ayrica tiim
hesaplamalar ayni kovaryans matrisini temel almaktadir (Schermelleh-Engel ve
Moosbrugger, 2003,s. 45). Akaike Bilgi Kriteri rakip modeller arasinda se¢im
yapmakta ise yaramaktadir (Gujarati, 2001,s. 850). LISREL’de kullanilan Akaike
Bilgi Kriteri,
AlIC= x>+ 12t (2.38)

dir ve burada t tahmin edilen parametre sayisin1 gostermektedir.
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2.8.4.6 Tutarh Akaike Bilgi Kriteri (Consistent Akaike Information
Criterion-CAIC)

Tutarli Akaike Bilgi Kriteri, Akaike Bilgi Kriteri’ne benzer bir bilgi gostergesidir.
LISREL’de Tutarl1 Akaike Bilgi Kriteri olarak adlandirilan kriter:
CAIC=x2+(1 + logN)t (2.39)

olarak ifade edilmektedir. Akaike Bilgi Kriteri serbestlik derecesine kars1 fazla duyarl
oldugu i¢in Tutarli Akaike Bilgi Kriteri gelistirilmistir. Akaike Bilgi Kriteri ve Tutarl
Akaike Bilgi Kriteri’nin her ikisi de birden fazla modelin karsilagtirilmasinda

kullanilan gii¢lii test istatistikleridir (Joreskog ve S6rboom, 2002,s. 231).

2.8.4.7 Beklenen Capraz Gecerlilik indeksi (Expected Cross Validation
Index-ECVI)

Akaike Bilgi Kriteri’ne benzer bir diger indeks, Browne ve Cudeck’in (1989,
1993) Beklenen Capraz Gegerlilik indeksidir. Beklenen Capraz Gegerlilik Indeksi

aslinda,

2t
c=F(532(0@)) +—
( ) N-1 (2.40)
istatistigi tarafindan tahmin edilen bir ana kiitle parametresidir (Bollen, 1989,s. 516;
Joreskog ve Sorboom, 1996,s. 383; Schumacker ve Lomax, 1996,s. 501). Burada

.F‘(S, E(Eﬁ}j uyum fonksiyonun en kiiciiklenen degeri, t tahmin edilen parametre

sayisidir. Akaike Bilgi Kriteri’ne istatistiksel bilgi teorisinden elde edilirken, Beklenen
Capraz Gegerlilik indeksi bir drnekleme iliskin beklenen kovaryans matrisi ile ayni
biiylikliikteki diger bir Ornekleme iliskin beklenen kovaryans matrisi arasindaki
uyusmazligin bir Slgiisiidiir (Yilmaz ve Celik, 2009,s. 46). Cesitli modeller arasinda
secim yapildiginda en kiiciik olarak tahmin edilen Beklenen Capraz Gegerlilik Indeksi
en iyl uyuma sahip model gostermektedir. Ek olarak, ylizde 90’lik giiven araligi
tahminin kesinliginin degerlendirilmesine de olanak tanimaktadir (Bollen, 1989,s. 516;

Joreskog ve Sorboom, 2001,s. 383; Schumacker ve Lomax, 1996,s. 501).



78

Tablo 2.3 Yapisal Model Esitliklerinde Model Uyumunun Degerlendirilmesi

UYUM OLCUSU Iyl uyum KABUL EDILEBILIR
YoM
x* 0 = y%=2sd 2sd = y* = 4sd
¥*/ sd 0=y*/sd =2 2=y*/sd =4
RMSEA 0 < RMSEA < 0.05 0.05 < RMSEA < 0.08
SRMR 0 < SRMR < 0.05 0.05 < SRMR < 0.10
NFI 0.95 = NFI = 1.00° 0.90 < NFI = 0.95
NNFI 0.97 = NFI = 1.00* 0.95 = NNFI = 0.97
CFI 0.97 = CFI = 1.00 0.95 =< CFI<0.97
GFI 0.95 = GFI =1.00 0.90 = GFI = 0.095
AGFI 0.90 < AGFI= 1.00 0.85 < AGFI = 1.00

Kaynak: Hair vd.,

1998,s. 931; Joreskog ve Sorboom, 2001,. 325;

Schermelle-Engel ve Moosbruger, 2003,s. 34; Raykov ve Marcoulides, 2006,s.

241.
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UCUNCU BOLUM
AVRUPA MUSTERI MEMNUNIYET iNDEKSi OLCEK UYUMLULUGU
ARASTIRMASI

3.1 Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin bir temel amaci1, Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksini Antalya
ili Alanya ve Kemer ilgelerinde yer alan bes yildizli otellerde uygulayarak

uyumlulugunu test etmektir.

3.2 Arastirmanin Yontemi

Bu baslik altinda arastirma kisminin tasarimi ile arastirmada kullanilan birincil
veri kaynaklarindan ve bunlarin toplanmasi ve analiz edilmesi esnasinda kullanilan
tekniklerinden s6z edilecektir. Baska bir ifadeyle, birincil veri toplama araci olarak
kullanilan anket formunun tasarimi; evren ve Orneklem siireci; anket formlarinin
olusturulmasi; anket formlarinin uygulanis sekli ve toplanan birincil verilerin analiz
edilmesinde kullanilan istatistiksel teknikler baglica deginilecek konular arasinda yer

alacaktir.

3.2.1 Birincil Veri Kaynaklar: ve Veri Toplama Teknigi

Antalya’da Avrupa Miisteri Memnuniyet indeksi Arastirmasmi uygulamak igin
birincil veri kaynagi, Antalya’da yer alan bes yildizli otellerde kalan misterilerdir. Bu
bilgiden yola ¢ikarak Antalya’da bes yildizli otellerde kalan miisteriler birincil veri
kaynagi olarak belirlenmistir.

Bes yildizli otellerde kalan miisterilerden bilgi toplayabilmek igin ise anket
yontemi secilmistir. Ciinkli anket, genis cografyaya yayilmis kitlelerden bilgi
toplamaya yonelik yapilan sosyal bilimler arastirmalari i¢in en iyi veri toplama
araclarindan biri olarak kabul edilmektedir. Anket ¢cok esnek bir veri toplama araci
olup, arastirma yapilan konuda aragtirmaciya farkl tiirde bir¢cok soru sorabilme imkani
sunar. Bunun yani sira anketle toplanan verilerin degerlendirilmesi ve analizi ¢ok daha

kolaydir ve kisisel onyargilardan uzak olabilmektedir. Anket tekniginin kullaniminin
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tercih edilmesinin en 6nemli sebeplerinden bir digeri de, ankete cevap verenlerin
kimliklerinin gizli tutulma imkaninin olmasindan dolayr toplanan bilgilerin
giivenirliginin yiiksek olacag diisiincesidir (Gokge, 1999,s. 155). Ayrica, anketin diger
yontemlere gore daha az maliyetli olmasi ve daha hizli veri toplamay1 saglamasi da
tercih edilmesinde goz onlinde bulundurulan 6nemli faktorler arasinda yer almaktadir
(Arikan, 2000,s. 134).

Anketlerin uygulanmasinda, “birak ve topla teknigi” (drop and collect survey)
kullanilmistir. Bu teknik birkag farkli sekilde uygulanabilmektedir: (a) Anketler elden
dagitilarak, cevaplayicilar doldurduktan sonra posta ile geri gondermeleri istenebilir;
(b) anketler postayla gonderilerek, belli bir siire sonra elden teslim alinabilir ya da (c)
anketler elden dagitilarak belli bir siire sonra tekrar elden teslim alinabilir.

Anketlerin elden dagitilarak, belli bir slire sonra tekrar elden teslim alinmasinin
cok daha fazla avantaja sahip olan bir yaklasim olmasindan dolayi, arastirmada bu
teknigin kullanilmasina karar verilmistir. Anketlerin elden dagitilmasi, anketlerin daha

cabuk doldurulmasini ve yiiksek bir geri doniis oranin1 saglayabilmektedir.

3.2.2 Evren ve Ornekleme Siireci

Ornekleme tekniginden ve siirecinden bahsetmeden once, ana kiitle, drnekleme
cercevesi, ornek ve drnekleme kavramlarini kisaca agiklamakta yarar vardir. Ana kiitle
veya evren, arastirilacak olan birimlerin (elemanlarin) tamamidir (Gokge 1999,s. 143).
Ormekleme cercevesi ise, ana Kkiitleyi olusturan birimlerin listesidir (istatistiksel
dokiimii). Ornek, ana kiitleyi en iyi temsil eden ve belli bir ydnteme gore ana kiitleden
secilen alt gruptur. Orneklemenin amaci, &rnekten elde edilen bilgilere dayanarak, ana
kiitlenin 6zellikleri hakkinda bazi sonuglar ¢ikarmaktir. Ornekleme yapilan ¢alismalar,
tam sayima nazaran ¢ok daha az zaman ve para harcanarak yapilabilmektedir ve
uygulanmasi sirasinda hata yapma ihtimali daha diisiiktiir (Nakip, 2003,s. 142). Ornek
secimindeki en Onemli konu ise, 0rnegin ana kiitleyi temsil edebilecek nitelikler
tagimasidir.

Ormnekleme siireci genel olarak bes temel asamada ele alinmaktadir (Nakip,
2003,s. 143). Bunlar hedef ana kiitlenin tanimlanmasi; 6érnekleme ¢ergevesinin se¢imi,
ornekleme tekniginin se¢imi; 6rnek hacminin belirlenmesi ve ornekleme siirecinin

yerine getirilmesidir.
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3.2.2.1 Ana Kiitle

Bu aragtirmanin hedef ana kiitlesi Antalya ilinde bes yildizli otellerde konaklayan

miisterilerden olusmaktadir.

3.2.2.2 Orneklem Cercevesi

Antalya ili simirlarinda yer alan Kemer ve Alanya ilgelerinde faaliyet gosteren
birgok bes yildizli otel bulunmaktadir. Antalya ili Kemer ve Alanya ilgelerinde yer
alan bes yildizl1 otellerden rasgele secilenlerde konaklayan miisterilere doktora tez
caligmas1 uygulama arastirmasi yapilmistir. Bu da, 6rnekleme cergevesi ile ana

kiitlenin birbiriyle neredeyse tamamen Ortiistiikkleri anlamina gelmektedir.

3.2.2.3 Ornekleme Teknigi

Antalya ilinde Kemer ve Alanya ilgelerinde faaliyet gosteren bes yildizli
otellerden rasgele segilenler ile baglantiya gecilmis, randevii alinarak yoneticileri ile
yiizylize gorislilmiis ve saglanan mutabakat akabinde 2010 yili Agustos ay1 basinda

bu otellere anket formlar1 dagitilmistir.

3.2.2.4 Ornek Biiyiikliigii

Yapisal esitlik modeli dogru olarak belirlendiginde ve gozlenen degiskenler ¢ok
degiskenli normal dagilima sahip oldugunda benzer asimptotik 6zelliklere sahip farkli
tahmin stirecleri kullanilarak parametre tahminleri analitik olarak tiiretilebilirmektedir
(Browne, 1984,s. 71;Bollen, 1989,s. 528;J6reskog ve Sorboom, 2004,s. 313; Kaplan,
2000,s. 272; Schermelle ve Moosbruger, 2003,s. 62). Yapisal esitlik modellemesine
iliskin varsayimlar saglandiginda tahmin modelinin se¢imi tamamen istege baglhdir.
Fakat daha gergekci kosullarda model tamamen ya da yetersiz olarak belirlendiginde
ve veriler ¢ok degiskenli normal dagilmiyorsa farkli tahmin stirecleri ayni optimum
sonuglart vermeyebilir. Eger degiskenlerin tamamen bir aralikli 6lgekle ol¢iilmiis,
degiskenler normal dagilimli ve 6rneklem biiyiikliigli yeterince genis ise ¢oziimlemede
En Cok Olabilirlilik metodu kullanilmalidir, ¢linkii bu method normallik

varsayimlarinin ihlali kargisinda gorecili olarak robusttur (direnglidir). Robust En Cok
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Olabilirlik tahmini bir alternatif olarak kullanilabilir fakat robust En Cok Olabilirlik
biiyiik bir 6rnekleme ihtiyag duymaktadir ve bu 6rneklem biiyiikliigli en azindan 400

olmalidir (Schermelle ve Moosbruger, 2003,s. 62). Bu arastirmada ise orneklem

bityiikliigii 732" dir.

3.2.2.5 Ornekleme Siireci

Calismanin ornekleme siireci, Antalya ili Kemer ve Alanya ilgelerinde rasgele
secilen bes yildizli otellerde yiiriitiilmiistiir. Secilen otellerle 2010 Haziran ayinda
baglantiya gecilmis ve saglanan miitabakat sonunda 2010 Agustos ayinda anketler
otellerin yetkili departmanlarina elden verilmistir. 2010 Kasim ayinda anketler elden

teslim alinmustir.

3.2.3 Anket Formlarinin Olusturulmasi

Gegerli bir anket formu diizenleyebilmek i¢in ilk olarak, kapsamli bir literatiir
taramasi1 gercgeklestirilmistir. Bu tarama, calismanin genel kavramsal g¢ergevesini
olusturmada ve ankete dahil edilebilecek sorularin ortaya ¢ikmasinda 6nemli bir
dayanak olmustur. Literatiir ve yapilan arastirmalardan elde edilen bilgilerin
birlestirilmesiyle bir anket formu olusturulmustur.

Mugla’nin Sarigerme koyiinde yer alan bes yildizli otellerle baglantiya
gecilerek ve mutabakat saglanarak anketin geri doniis oranini ve anlasilabilirligini
arttirabilmek, ayrica cevaplamadaki zorluklar1 azaltabilmek i¢in pilot arastirma ile
anketin On testi yapilmistir. Bu 6n test, Mugla’nin Sarigerme kdylinde yer alan beg
yildizl1 otellerle konaklayan rasgele secilmis 264 miisteriye uygulanmistir. Son
olarak da, yapilan ©n testten alinan geri bildirimler c¢ercevesinde gerekli
diizeltmeler yapilarak ankete son hali verilmistir.

Modelde kullanilan gizli degiskenler ve bunlarin 6l¢lilmesinde kullanilan 6lgiim
degiskenleri Tablo 3.1°de verilmistir. Her bir faktor ¢ok sayida degisken tarafindan
Ol¢lilmiistiir. Bu durum tek bir soru ile 6lgme durumuna kiyasla o faktoriin daha iyi

tahmin edilmesini saglamaktadir.



83

Tablo 3.1 Cahsmada Kullamlan Miisteri Memnuniyet indeksinde Yer Alan
Gizli (Latent) ve Gozlemlenen (Ol¢iim) Degiskenler

GiZLi (LATENT) DEGISKENLER GOZLEMLENEN (OLCUM) DEGISKENLER

1-  Otelin iinii benim i¢in 6nemlidir

2- Bu otel misterileri goziinde iyi bir izlenim
yaratiyor

iMAJ 3- Bu otel miisterileri goziinde iyi bir {ine sahip

4- Bu otelin ihtiyaglarirma uygun oldugunu

diisiiniiyorum

5- Odalardan memnunum

6- Otelin tesislerinden memnunum
TEKNiK BOYUTLAR 7-  Internet olanaklarmdan memnunum
8- Telefon olanaklarindan memnunum
9-  Yemeklerden memnunum

10- Otelin konumundan memnunum

11- Calisanlar nazik

12- Calisanlar yardim sever

FONKSiYONEL BOYUTLAR 13- Calisanlar arkadas canlisi

14- Calisanlarin aktiviteler ve c¢ekigilikler hakkinda

bilgisi var

15- Otel d6denen para i¢in iyi deger sunuyor
16- Bu otelin bu fiyata iyi bir konaklama sagladigina
FiYAT inantyorum

17- Bu otelin kaliteli konaklama imkan: sunduguna
BEKLENEN DEGER inaniyorum

18- Bu otelde konaklamaktan hoslaniyorum

19- Bu otelin ¢alisanlariyla iliskilerimden memnunum
20- Diger miisterilerle olan iligkilerimden memnunum
MEMNUNIYET 21- Bu otelin bekledigimden daha iyi oldugunu
diistiniilyorum

22- Bu otelden konaklamaktan memnunum

23- Yine ayni se¢imle karsi karsiya kalsam bu otelde
kalirdim

24- Yine ayni se¢imle karsi karstya kalsam aymi tip

BAGLILIK odada kalmak isterdim

25- Aymi zincirin isletigi baska bir yerdeki otelde
kalirdim

26- Bu oteli arkadaslarima tavsiye edecegim
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Ankette sorularin degerlendirilmesi i¢in 1-5 aralikli Likert 6lgek kullanilmustir. 1-
5 oOlgekli Likert dlgegin yerine bazi uygulamalarda 1-10, 1-7 Likert 6l¢ek kullanmak
da miimkiin olmakla beraber, 1-5 Likert 6l¢ek kullanimi tercih edilmistir.

Likert 6lgek kullanimi, anket uygulamalarinda en etkin yol olmakla beraber, elde
edilen sonuglar1 dogru yorumlamak gerekir. Soyle ki: Likert 6l¢iim sistemlerinde ug
noktalar en kotii ve en iyi durumlar1 gdsterir. Bu uygulamada 1 en kotii durumu, 5 ise
en 1yl durumu gostermektedir (1: Hi¢ katilmiyorum, 5: Tamamen katiliyorum).

Anketlerde genelde ii¢ farkli soru tipi kullanilmaktadir: (a) agik uglu sorular; (b)
kapalt uglu sorular (¢oktan se¢meli sorular) ve (c) acik ve kapali uclu sorularin bir
arada kullanilmasindan olusan sorular.

Anket formunda yer alan 29 sorunun 26’s1 kapali uglu Avrupa Miisteri
Memnuniyet Indeksi modeline iliskin dlcek sorular1 geri kalan 3 soru ise katilimcilarin
demografik 6zelliklerini (yas, cinsiyet ve egitim) belirlemeye yonelik olarak anket

formlarinda yer almistir.

3.2.4 Arastirma Siireci

Arastirma i¢in pilot uygulama siireci, 2010 yili Haziran ve Temmuz aylarinda
tamamlanmigtir. Mugla ili Sarigerme koyiinde yer alan ragsele secilen bes yildizh
otellerden randevii alinarak sorumlu yoneticileri ile birebir goriismeler yapilmis ve
aragtirmaya destek veren bes yildizli otellere 2010 Haziran ayimin ortasinda anketler
elden teslim edilmistir. 2010 Temmuz ayimnin ortasinda arastirmaya katilan bes yildizli
otellere gidilerek doldurulmus anketler elden teslim alinmistir. Birincil veri toplama
stireci, 2010 yilinin Agustos, Eyliil, Ekim, Kasim aylarinda dort aylik siirede
tamamlanmigtir. 2010 Haziran ay1 icersinde Antalya ili Kemer ve Alanya il¢elerindeki
ragsele secilen bes yildizli oteller randevii alinarak sorumlu yoneticileri ile birebir
gorlismeler yapilmis ve arastirmaya destek veren bes yildizli otellere 2010 Agustos
aymnin basinda anketler elden teslim edilmistir. 2010 Kasim aymin sonunda
arastirmaya katilan bes yildizli otellere gidilerek doldurulmus anketler elden teslim
alinmustr.

Tablo 3.2’de anketlerin dagitildig1 yerlere gore geri doniis oranlar yer almaktadir.
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Tablo 3.2 Anketlerin Dagitildig1 Yerlere Gore Geri Doniis Oranlar:

- Dagitilan | Geri Donen Kullamlabilir | Anket Geri Kullanilabilir
Dal'lltﬁ;l'l Anket Anket Anket Savisi Doniis Anket Geri
£ il £ Sayis1 Sayisi ¥ Oram Doniis Oram
M @ ® am G
Mugla:
Pilot 300 281 264 %87 %81
Uygulama
Antalya 1000 828 732 % 82.8 %73.2
TOPLAM 1300 1109 996 %85.3 %76.6

Yapilan pilot uygulama sonucunda diizeltilen yeni ankette degerlendiricilerin daha

az sayida soruyu cevapsiz birakmalarinin bazi sebepleri sdylece siralanabilir:

e Sorularin daha anlasilir olmasi.

e Anket

sayfa

diizeninin  degerlendiriciyi

cevaplanabilecek sekilde tasarlanmas.

¢ok yormayacak ve

kolay

e Anket sirasinda degerlendiricilere sorular1 tam cevaplamalari {lizerine telkinde

bulunulmus olmasi.

Degiskenler arasindaki iliskilerin dogru olarak modellenebilmesi igin her

degiskendeki eksik verilerin uygun bir prosediire gore tamamlanmasi1 gerekmektedir.

Bu ¢alismada degiskenlerdeki eksik veriler SPSS 16.00 istatistik programi kullanilarak

tamamlanmistir.

3.2.5 Verilerin Analizi

Arastirmadaki veriler (SPSS 16.00) “Sosyal Bilimler I¢in Istatistik Paket

Program1” kullanilarak girilmisttir. Demografik 6zelliklere iligkin istatistikler SPSS

programiyla analiz edilmistir. SPSS programinda girilen ve goriintiilenen veriler daha

sonra LISREL 8.51 programina aktarilmistir. LISREL 8.51 programi kullanilarak ve

komut dili yazilarak yapisal esitlik modeli analiz edilmistir.
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3.3 Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Bu baslik altinda doktora tez ¢alismasinda Avrupa Miisteri Memnuniyet indeksi
Olgek Uyumlulugu Calismasi; Antalya’daki Bes Yildizli Otel Isletmelerinde
Uygulanmasi arastirmasinin birincil verilerinin istatistiksel analizi sonucu elde edilen

verilere yer verilecektir.

3.3.1 Ankette Cevap Veren Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Iliskin
Bulgular

Bu baslik altinda 6rneklemin yas grublarina, cinsiyetlerine, egitim durumlarina

gore dagilimina deginilecek ve veriler analiz edilecektir.

Boovean W41 veosto
Elr1-30 [ 1Cevapsiz

[131-40

Sekil 3.1 Orneklemin Yas Gruplarina Gére Dagiliminin Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.1’e bakildiginda ankete katilan bes yildizli otel miisterilerinin yas
gruplarina gore dagiliminin grafiksel gosterimi goriilmektedir. Tablo 3.3°de yer alan
istatistiklere gore ankete katilan bes yildizli otel miisterilerinin %9.3’1 20 ve alti,
%28.7°s1 21-30, %18.3 31-40, %37.4’1 41 ve istl yas gruplarindandir. Ankete katilan

bes yildizli otel miisterilerinin %6.3’1i ise bu soruyu cevapsiz birakmastir.



Tablo 3.3 Orneklemin Yas Gruplarina Gére Dagilim

Sekil 3.2 Orneklemin Cinsiyetlerine Gore Dagihminin Grafiksel Gosterimi

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde
20 ve alt1 68 9.3 9.9 9.9|
21-30 210 28.7 30.6 40.5
31-40 134 18.3 19.5 60.1
41 ve iistii 274 37.4 39.9 100.0)
Toplam 686 93.7 100.0
Cevapsiz 46 6.3
Toplam 732 100.0
B Eckek
B Kadin
O Cevapsiz
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Sekil 3.2.°ye bakildiginda ankete katilan bes yildizli otel miisterilerinin

cinsiyetlerine gore dagiliminin grafiksel gosterimi goriilmektedir. Tablo 3.4’te yer alan

istatistiklere gore ankete katilan bes yildizli otel miisterilerinin %44°l erkek, %52.2’si

kadindir. Ankete katilan bes yildizli otel miisterilerinin %3.8’1 ise bu soruyu cevapsiz

birakmastir.



Tablo 3.4 Orneklemin Cinsiyetlerine Gére Dagilimi

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde
Erkek 322 44.0 45.7] 45.7
Kadin 382 52.2 54.3 100.0)
Toplam 704 96.2 100.0
Cevapsiz 28 3.8
Toplam 732 100.0
Bl Ogretim
B Lise
Ll Uwiversite
B Cevapsiz
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Sekil 3.3 Orneklemin Egitim Durumlarmma Goére Dagilimimin Grafiksel

Gosterimi

Sekil 3.3’e bakildiginda ankete katilan bes yildizli otel miisterilerinin egitim

durumlarina gére dagiliminin grafiksel gosterimi goriilmektedir. Tablo 3.5’te yer alan

istatistiklere gore ankete katilan bes yildizli otel miisterilerinin %11.6’s1 ilk 6gretim,

%34.2’s1 lise, %50.5°1 iiniversite egitimine sahiptir. Ankete katilan bes yildizli otel

miisterilerinin %3.7si ise bu soruyu cevapsiz birakmistir.



Tablo 3.5 Orneklemin Egitim Durumlarina Gore Dagilim
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Gecerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde

IC!)l;retim 85 11.6 12.1 12.1
Lise 250 34.2 35.5 47.5]
Universite 370 50.5 52.5 100.0
Toplam 705 96.3 100.0

Cevapsiz 27 3.7

Toplam 732 100.0

3.3.2 Tez Olcek Uyumlulugu Arastirmasinda Ongoriilen Avrupa Miisteri

Memnuniyet Indeksi Modeli

Arastirmada kullanilan miisteri memnuniyet indeks modeli diger ulusal misteri

memnuniyet indeksleri goz Oniinde bulundurularak gelistirilmistir. Modelin yapist

genel olarak Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeks (ECSI) modeliyle uyusmaktadir.

Teknik
Boyutlar

Fonksiyo
nel
Bovutlar

H1

H2

H3

Beklenen

Degerler

H5

H6

Sekil 3.4 Ongoriilen Miisteri Memnuniyet indeksi Modeli

Baghlik
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Memnuniyet faktorii modelin ortasinda olmak iizere, imaj, teknik boyutlar,
fonsiyonel boyutlar ve fiyat beklenen degere etki eden gizli (latent) degiskenlerdir.
Bunlarin hepsinin beklenen deger iizerinde pozitif etkisi oldugu diisiiniilmektedir.
Miisteri memnuniyetinin sonucu olarak miisteri baglilig1 bulunmaktadir. Sekil 3.4’te
ongoriilen model yer almaktadir.

Tez ¢alismasinda dngoriilen modelde yer alan hipotezler asagida yer almaktadir:

H1: Imajin miisterilerin otel isletmesinin beklenen degeri iizerine etkisi vardir.

H2: Miisterinin otel isletmesinin beklenen degeri lizerine beklentileri hizmet
performansinin teknik boyutlar: tarafindan etkilenmektedir.

H3: Miisterilerin otel isletmesinin beklenen degeri lizerine beklentileri hizmet
performansinin fonksiyonel boyutlar1 tarafindan etkilenmektedir.

H4: Misterilerin otel isletmesinin beklenen degeri lizerine beklentileri fiyat
tarafindan etkilenmektedir.

HS5: Miisterilerin otel isletmesinin beklenen degeri iizerine beklentilerinin
dogrudan sonucu miisteri memnuniyetidir.

H6: Misteri bagliligi otel isletmelerinin hizmet performansiyla birlikte miisteri

memnuniyetinin bir sonucudur.

3.3.2.1 Yapisal Esitlik Modeli

Tez ¢alismasinda dngoriilen yapisal bir model olup, 7 gizli degisken ve bunlarin
belirleyicisi olan toplam 26 gozlem degiskeninden olusmaktadir. Modeldeki gizli
degiskenler arasi iligkiler Tablo 3.6’da goriilmektedir. Bu tabloda satir elemanlar1
verilen gizli degiskenin bagimli degisken oldugu durumu gostermektedir. Siitun
degiskenleri ise bu degiskenlerin bagimsiz degisken olduklari durumu gostermektedir.
Satirdaki degiskenle siitundaki degiskenin kesistigi hiicre degeri 1 oldugunda iki
degisken arasinda iligki mevcut, 0 oldugunda ise bir ilisgki mevcut degildir.

Analizlerde En Cok Olabilirlilik metodu kullanilmastir.



91

Tablo 3.6 Gizli (Latent) Degiskenler Aras Iliski Durumu

Imaj Tek. B. | Fonk. B. | Fiyat | Bekle. D. | Memnun | Baglilik
Imaj -
Tek. B. 0 -
Fonk. B. 0 0 -
Fiyat 0 0 0 -
Bekle. D. 1 1 1 1 -
Memnun. 0 0 0 0 1 -
Baglilik 0 0 0 0 0 1 -

3.3.2.1.1 iki Asamah Yaklasimla Model Testi

Yapisal esitlik modellemelerinde analiz asamasinda farkli iki yol izlenerek
biitiinlesik modelin uyumu ve ilgili testler yapilmaktadir. Iki asamali ve tek asamali
analiz yaklasimi olarak tanimlanan bu yaklagimlar, modelin biitlinsel olarak nasil
analiz edilecegini aciklamaktadir. Tek asamali yaklasimda oOnsel olarak olusturulan
kuramsal aragtirma modelinin tiim unsurlar1 (yapisal ve 6l¢lim kisimlar1) ayni1 anda
analiz safhasina ilave edilerek yapisal esitlik modeline iliskin sonucarin tamamen elde
edilmesi saglanir. Iki asamali yaklasimda ise 6lciim ve yapisal model ayri ayri test
edilmektedir. Bu yaklasimda oOncellikle Olclim modeli kabul edilebilir uyum
degerlerini iiretebilecek sekilde diizeltme Olgiitleri kullanilarak gelistirilmeye
caligilmaktadir. Olgiim modelinin uygunlugu istatistiksel olarak degerlendirildikten
sonra yapisal modele iliskin analizlerin yapilmasi i¢in ikinci asamaya gecilmektedir
(Loehlin, 2004,s. 317). Iki asamali yaklasimin ilk asamas1 dogrulayici faktdr analizi
olarak da ele almabilir. Oncellikle 6l¢iim modelinin istatistiksel uygunlugunun
degerlendirilebilmesi i¢in tam modelden baslayarak uygun modelin elde edilmesine
kadar analizler yinelenir daha sonra yapisal model i¢in gerekli islemler gerceklestirilir
(Y1lmaz ve Celik, 2009,s. 101).

Yapisal esitlik modellerinin testlerinde tek agsamali yaklasimda hem 6lgme modeli
hem de yapisal model i¢cin parametre degerleri ayn1 anda tiretilmekte, dolayisiyla bu
iki kaynaktan gelen etkilerin bir anda degerlendirmeye alinmasi saglanmaktadir
(Simsek, 2007,s. 127). Ancak, bu durum ilk kez ortaya atilan yapilarin kullanildig
caligmalarda pek tavsiye edilmemektedir. Buradaki ¢evresel degiskenlerin tamamen

yeni 6lgme yapilart ortaya kondugu diisiiniildiigiinde, bu yapilarin 6l¢gme modelini ilk
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basta test ettikten sonra elde edilen parametre degerlerinin yapisal model igersinde

kullanmak daha uygun olacaktir.

3.3.2.1.1.1 Ol¢iim Modelinin Tahmini

Aragtirmada Ongoriilen Ol¢iim modelinin istatistik analizleri LISREL 8.51
programinda yapilmistir. Analizler sonucunda asagida olgiim modelinin Tahminler,
Standardize Edilmis Degerler, T-degerleri ve Uyum Olgiitleri sonuglarina yer

verilmigtir.

1.38

Sekil 3.5 Olciim Modelinin Tahminler Sonuclarinin Grafiksel Gosterimi
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Sekil 3.5’e¢ bakildiginda Ol¢lim modelinin tahminler sonuglari goriilmektedir.
Referans degiskenlere yani parametre degerleri 1’e sabitlenmisttir. Bunun nedeni, s6z
konusu parametre degerlerinin Onceden belirlenmesi nedeniyle tekrar tahmin

edilememelerdir.

069

027

033 -= I
oas—{ w1

Sekil 3.6 Olciim Modelinin Standardize Edilmis Sonuc¢larimin Grafiksel

Gosterimi
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Sekil 3.6’ya bakildiginda Ol¢lim modelinin  standardize edilmis sonuglart
goriilmektedir. Gizli degiskenlerden gozlenen degiskenlere dogru tanimlanmis olan
yollara iliskin standardize edilmis parametre degerlerinin hicbirinin 1’in {izerinde
olmamasi1 gerekir. Aksi durumda modelde ciddi bir sorun var demektir (Simsek,
2007,s. 85). Standardize edilmis ¢oziimleme degerleri her bir maddenin (gozlenen
degiskenin) kendi gizli degiskenin ne kadar iyi temsilcisi olduguna iligkin fikir verir.
Faktorler arasi kolerasyonlarda Sekil 3.6’da goriilmektedir. Gizli degiskenlerden

gbzlenen degiskenlere dogru olan yollarin higbiri 1’in iizerinde degildir.

Sekil 3.7 Ol¢iim Modelinin T-Degerlerinin Grafiksel Gosterimi
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Sekil 3.7°ye bakildiginda 6l¢lim modelinin t-degerleri sonuglar1 goriilmektedir.
Kritik t-degeri 0.05 anlamlilik diizeyinde 1.96°dir. Bu degerin altinda degere sahip
olan yollar LISREL 8.51 programi tarafindan otomatik olarak kirmizi renkte gosterilir
ve anlamlt degildir. 0.01 anlamlilik diizeyinde kritik t-degeri 2.576’dir (Joreskog ve
Sorbom, 2002,s. 142). Path diyargramlari iizerinde istatistiksel olarak anlamli olmayan
parametrelerin t-degerleri kirmizi renkte goriintiilenmektedir (Yilmaz ve Celik, 2009,s.
113). LISREL 8.51 programinda ayar yaparak bu degerlerin altindaki degerlerin
kirmizi renkte goriintiilenmesi saglanamamaktadir. Bu tiir bir uygulama arastirmact
tarafindan yapilmak durumundadir. 1.96 degerinden daha diisiik t-degerine sahip
parametrelerin anlamli olmadigin1 varsayarak, arastirmaci s6z konusu parametreye
denk gelen iliskiyi ya da maddeyi modelden ¢ikararak devam etmek durumundadir
(Simsek, 2007,s. 86). Gozlenen degiskenlerden gizli degiskenlere dogru olan yollarin
hicbiri 1.96 degerinin altinda degildir.

Tablo 3.7°de 6l¢iim modeline iliskin Tahminler, Standardize Edilmis Sonuclar ve

T-degerlerine iliskin sonuglara yer verilmisttir.

Tablo 3.7 Ol¢iim Modeli Sonuclar:

Faktor/Madde Tahminler Standardize Edilmis T-Degerleri
Sonugclar

iMAJ
1 0.48 0.38 6.02
12 0.86 0.86 16.69
13 0.74 0.73 13.27
14 0.79 0.72 13.06
TEKNIiK BOYUTLAR
TB1 0.65 0.70 12.61
TB2 0.76 0.74 13.56
TB3 0.74 0.62 10.74
TB4 0.69 0.55 9.34
TBS5 0.84 0.71 12.84
TB6 0.50 0.48 7.94
FONKSIYONEL
BOYUTLAR
FB1 0.93 0.85 16.79
FB2 1.00 0.91 18.90
FB3 1.01 0.87 17.34
FB4 0.86 0.73 13.40
FIYAT
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FY1 0.85 0.85 16.46
FY2 0.78 0.80 15.02
BEKLENEN DEGER
BD1 0.88 0.83 16.03
BD2 0.80 0.81 14.41
MEMNUNIYET
M1 0.82 0.76 14.41
M2 0.74 0.66 11.80
M3 0.82 0.80 15.33
M4 0.81 0.82 15.94
BAGLILIK
B1 0.91 0.85 16.73
B2 0.72 0.70 12.55
B3 0.65 0.56 9.54
B4 0.90 0.85 16.83
3.3.2.1.1.1.1 Ol¢iim Modeline iliskin Uyum lyiligi ve Degerlendirme Olciitleri

Olgiim modelinin uyum iyiligi ve degerlendirme &lgiitleri olarak Ki-kare (5°) test
istatistigi, Ki-karenin Serbestlik Derecesine orani (Xz/sd), Yaklasik Hatalarin
Ortalamasinin Karekokii (RMSEA), Hata Kareleri Ortalamasimnin Karekokii (RMR),
Standartlastirilmis Hata Kareleri Ortalamasimin Karekokii (SRMR), Normlagtirilmis
Uyum Indeksi (NFI), Normlastirilmamis Uyum Indeksi (NNFI), Karsilastirilmali
Uyum Indeksi (CFI), Uyum lyiligi Indeksi (GFI), Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi

(AGFI) sonuglarma yer verilecektir.

3.3.2.1.1.1.1.1 Ki-kare (Xz) Test istatistigi ve Ki-karenin Serbestlik Derecesine
(xz/sd) Oram

Klasik uyum 1iyiligi olgiiti Ki-karedir. Ki-kare test istatistigi yapisal esitlik
modellerinin uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilmaktadir (Hair, vd., 1998;s.
928: Timm, 2002,s. 720: Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 52: Brown,
2006,s. 475).

Yapisal esitlik modellemesinde Ki-kare oldukca yaygin bir bigimde kullanildig
halde, uygulamali arastirmalarda model uyumunun tek bir 6lgiitii oldugundan nadiren

kullanilmaktadir. Pek ¢ok durumda (6rnegin kiiciik & , normal olmayan veri) uyum

Olgiitliniin Ki-kare dagilmamasi ve 6rneklem biiytikliigliniin Ki-kare tablo degerinde
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onemli farklilagmalara neden olmasi sebebiyle alternatif uyum Oolgiitleri
kullanilmaktadir. Ciinkii Ki-kare, hipotezlerin (6rnegin S = X) kesin bir bigimde
reddine veya kabuliine karar vermektedir. Bagimsiz bir modelin goéreli uyumunun ve
“makul” uyumun istendigi durumlarda Ki-kare istatistigi kullanilmamaktadir. Yine de,
Ki-kare i¢ ice gee¢mis modellerin karsilagtirilmasi ve diger uyum indekslerinin
hesaplanmasi gibi amagclar i¢in kullanilmaktadir (Hayduk, 1987,s. 405; Bollen, 1989,s.
514, Hun ve Bentler, 1999,s. 34).

Joreskog ve Soorborm (2004,s. 381) bicimsel bir test gibi Ki-karenin
kullanilamayacagin1 belirtmis ve ornekleme dagilimin beklenen degeri ile Ki-karenin
siddetinin karsilastirilmasini énermislerdir. Ornegin Serbestlik Derecesinin sayisi gibi
iyl bir model i¢in Ki-karenin Serbestlik Derecesine orami kiigiik bir deger olmalidir.
Bu oran 2 ve 4 arasinda ise verinin model ile uyumunun kabul edilebilir veya iyi
oldugunu gostermektedir. (Yilmaz ve Celik, 2009,s. 39)

Olgiim modelinin Ki-kare degeri 2.31, Ki-karenin Serbestlik Derecesine orani ise
2.93°diir. Her iki oranda uyum Ool¢iitlerinin kabul edilebilir degerleri igersinde yer

almaktadir.

3.3.2.1.1.1.1.2 Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA)

Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekokii degerinin 0.05’ten kiigiik veya esit olmasi
iyi bir uyumu, 0.05 ve 0.09 arasinda olmasi yeterli bir uyumu, 0.09 ve 0.10 arasinda
ise vasat uyumu gostermektedir. Degerin 0.10’dan biiyiilk olmas1 ise modelin kabul
edilemeyecegini gostermektedir. Nokta tahmini etrafindaki yiizde 90 giiven araligi,
Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii tahminin dogrulugunun degerlendirilmesine
imkan vermektedir. Giliven araligina dayanarak, ana kiitle modeli i¢in uyum indeksinin
dogru degerinin verilen giiven araligr tarafindan kesin bir bicimde igerildigini
sOylemek olasidir. Giiven araliginin daha alt sinirlar ile tam uyum i¢in 0 icermelidir.
Alt sinir degeri <0.05 oldugunda yakin bir uyum oldugu belirlenir. Yaklasik Hatalarin
Ortalama Karekokii goreceli olarak Orneklem biiyilikliglinden bagimsizdir (Kaplan,
2000,s. 272; Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 53).

Olgiim modelinin Yaklastk Hatalarmin Ortalama Karekokii degeri 0.073’tiir.

Olgiim modelinin yeterli bir uyuma sahip oldugunu gostermektedir.
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3.3.2.1.1.1.1.3 Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii (RMR) ve
Standartlastirilmis Hata Kareleri Ortalamasinin Kare Kokii (SRMR)

Hata Karelerinin Ortalamasinin Karekokii uyumlu hatalar1 temel alan elverissiz
bir uyum o6l¢iisiidiir (Akbulut, 2010,s. 84). Temelde Hata Kareleri Ortalamasinin
Karekdkii degerlerinin 0’a yakin olmasi iyi bir uyumu gostermektedir Degiskenlere ait
Olcek verilmeksizin elde edilen bir Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii degerinin
iyl veya kotli bir uyumu gosterip gostermedigini degerlendirmek olanaksizdir. Bu
problemin c¢oziimlenebilmesi i¢in Standartlastirilmis Hata Kareleri Ortalamasinin
Karekokii kullanilmaktadir (Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 58).

Standartlastirilmig Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii degeri Hata Kareleri
Ortalamasinin Karekokii degerinin standartlastirilmis halidir. Standartlastirilmis Hata
Kareleri Ortalamasinin Karekokii degeri, 0.05’degerinden kiiclik oldugunda iyi bir
uyum, 0.10’dan kiiciik oldugunda ise kabul edilebilir bir uyumun isareti olarak
yorumlanir. Standartlastirilmis Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii, Hata Kareleri
Ortalamasinin Karekoki ile ayni sekilde sadece bir betimleyici uyum indeksidir. Hata
Kareleri Ortalamasinin Karekokii ve Standartlastirilmig Hata Kareleri Ortalamasinin
Karekoki kareli hatalar1 temel alan oOlgiilerdir (Brown, 2006,s. 124 ; Kline, 2005,s.
385).

Ol¢iim modelinin standartlastirilmis hata kareleri ortalamasinin karekokii degeri

0.053diir. Olgiim modelinin yeterli bir uyuma sahip oldugunu gdstermektedir.

3.3.2.1.1.1.1.4 Normlastirilnis Uyum Indeksi (NFI) Ve Normlastirllmans
Uyum Indeksi (NNFI)

Normlastirilmis Uyum Indekdsi degeri 0 ile 1 arasinda degismektedir. Pratik
olarak kullanilan yontem indeksin degeri 0.95 ise temel modele gore goreli olarak iyi
bir uyumun gostergesidir. 0.90’dan biiylik degerler ise kabul edilebilir uyumun tipik
bir yorumu olarak kullanilmaktadir (Schumacker ve Lomax, 2004,s. 499; Kaplan,
2000,s. 272; Kline, 2005,s. 385).

Normlastirilmamis Uyum Indeksi genellikle 0 ile 1 araliinda degismektedir,
ancak bu indeks normlastirilmamis oldugundan dolayr zaman zaman bu aralifin
disinda da degerler alabilmektedir. Daha yiiksek Normlastirilmamis Uyum Indeksi

degerleri daha iyi bir uyumun gostergesidir. Bu indeksin degeri 0.97 ise, bagimsiz
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modele gore goreceli olarak iyi bir uyumun oldugu belirtilmektedir. Deger 0.95’ten
daha biiytik ise kabul edilebilir bir uyum s6z konusudur. Bagimsiz model daima daha
biiyiik bir Ki-kare degerine sahip oldugu i¢in Normlastirilmamis Uyum Indeksi
degerleri siklikla bire oldukc¢a yakin degerler almaktadir. Normlastirilmamis Uyum
Indeksi’nin avantaji bilyiik orneklemlerden daha az etkilenen bir uyum indeksi
olmasidir (Joreskog ve Sorboom, 2004,s. 378; Schumacker ve Lomax, 2004,s. 499;
Kaplan, 2000,s. 272; Kline, 2005,s. 385).

Ol¢iim modelinin Normlastirilmis Uyum Indeksi degeri 0.91, Normlastirilmamis
Uyum Indeksi degeri 0.95’tir. Olgiim modelinin yeterli bir uyuma sahip oldugunu

gostermektedir.

3.3.2.1.1.1.1.5 Karsilastirmali Uyum indeksi (CFI)

Karsilastirmali Uyum indeksi 0 ile 1 arasinda degerler alir, yiiksek degerler iyi
uyumun gostergesidir. Karsilastirmali Uyum Indeksi degeri 0.97 oldugunda soz
konusu uyumun bagimsiz modele gore goreceli olarak iyi oldugunu gostermektedir.
0.95 oldugunda ise ise kabul edilebilir uyum s6z konusudur (Joreskog ve Sorboom,
1996,s. 381; Schumacker ve Lomax, 1996,s. 499;Kaplan, 2000,s. 277; Schermelleh-
Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 29; Celik ve Yilmaz, 2009,s. 43; Simsek, 2007,s. 45).

Olgiim modelinin Karsilastirmali Uyum Indeksi degeri 0.96’dir. Ol¢iim modelinin

yeterli bir uyuma sahip oldugunu gostermektedir.

3.3.2.1.1.1.1.6 Uyum iyiligi indeksi (GFI) ve Diizeltilmis Uyum iyiligi indeksi
(AGFI)

Uyum lyiligi Indeksi degeri 0.90’dan biiyiik oldugunda kabul edilebilir bir uyum
s0z konusu iken, 0.95 ve daha biiyilik degerler temel modele gore iyi bir uyumun séz
konusu oldugunu belirtmektedir (Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003,s. 29;
Celik ve Yilmaz, 2009,s. 43; Simsek, 2007,s. 45).

Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi genellikle yiiksek degerlerin daha iyi bir uyumu
oldugunu gostermesiyle 0 ile 1 arasinda degerler alir. 0.95 iyi bir uyumun
gostergesiyken, 0.85’ten daha biiylik degerler kabul edilebilir bir uyumun gostergesi
olma konumundadir (Celik ve Yilmaz, 2009,s. 43).
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Olgiim modelinin Uyum lyiligi Indeksi degeri 0.91, Diizeltilmis Uyum lyiligi
Indeksi degeri 0.85°tir. Olgiim modelinin yeterli bir uyuma sahip oldugunu

gostermektedir.

Tablo 3.8’e 6l¢liim modelinin uyum 6lgiitlerinin degerlendirilmesi goriilmektedir.

Tablo 3.8 Ol¢iim Modeli Uyum Olgiitlerinin Degerlendirilmesi

UYUM 1yl uyum KABUL EDILEBILIR OLCUM
OLCUSU UYUM MODELI
SONUCLARI
2 0= y2 =2sd 2sd = y* = 3sd 2.31
x* /sd 0=y?/sd=2 2=y2/sd=4 2.931
RMSEA 0 < RMSEA<0.05 | 0.05< RMSE < 0.09 0.073
SRMR 0 <SRMR <0.05 | 0.05< SRMR<0.10 0.053
NFI 0.95 = NFI =1.00° 0.90 = NFI =0.95 0.91
NNFI 0.97 = NFI = 1.00% 0.95 =< NNFI = 0.97 0.95
CFI 0.97 =CFI=1.00 0.95=CFI = 0.97 0.96
GFI 0,95 =GFI=1.00 0.90 =GFI=0.95 0.91
AGFI 0.90 = AGFI =1.00 0.85=AGFI=1.00 0.85

Kaynak: Hair vd., 1998,s. 931; Joreskog ve Sorboom, 2004,s. 325;
Schermelle-Engel ve Moosbruger, 2003,s. 34; Raykov ve Marcoulides, 2006,s.
241; Simsek, 2007,s. 44; Yilmaz ve Celik, 2009,s. 124.
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3.3.2.1.1.2 Ongoriilen Yapisal Modelin Tahmini

Arastirmada Ongoriilen yapisal modelinin istatistik analizleri LISREL 8.51
programinda yapilmistir. Analizler sonucunda asagida 6l¢lim modelinin Tahminler,

Standardize Edilmis Sonuglar, T-Degerleri sonuglarina yer verilmistir.
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Sekil 3.8 Ongoriilen Yapisal Modelin Tahminler Sonuclarimin Grafiksel

Gosterimi

Sekil 3.8’e bakildiginda Ongoriilen yapisal modelin tahminler sonuglari

goriilmektedir.
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Sekil 3.9 (")ngiiriilen Yapisal Modelin Standardize Edilmis Sonuclarinin

Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.9’a bakildiginda 6ngoriilen yapisal modelin standardize edilmis sonuglari

goriilmektedir.
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Sekil 3.10 Ongoriilen Yapisal Modelin T-Degerlerinin Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.10’a bakildiginda 6ngoriilen yapisal modelin t-degerleri ile grafiksel
gdsterimi goriilmektedir. Imaj boyutundan beklenen deger boyutuna dogru olan path
yolu 1.96 degerinin altinda t-degerine sahiptir. 1.96 degerinden daha diisiik t-degerine
sahip parametrelerin anlamli olmadigin1 varsayarak, arastirmaci séz konusu
parametreye denk gelen iliskiyi ya da maddeyi modelden c¢ikararak devam etmek
durumundadir. Bu nedenle imaj boyutu modelden c¢ikarilarak yeni bir model

olusturulacaktir.
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Sekil 3.11 Ongoérillen X Modelinin Standardize Edilmis Sonuglarimin

Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.11°e bakildiginda ongoriilen X modelinin standardize edilmis sonuglari

goriilmektedir.
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Sekil 3.12 Ongoériilen Y Modelinin Standardize Edilmis Sonuglarimin

Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.12°ye bakildiginda 6ngoriilen Y modelinin standardize edilmis sonuglari

goriilmektedir.
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Sekil 3.13 (")ngiiriilen Yapisal Modelin Tahminler Sonuclarimin Grafiksel

Gosterimi

Sekil 3.13’ye bakildiginda oOngoriilen yapisal modelin tahminler sonuglari

goriilmektedir.
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Sekil 3.14 Ongoriilen Yapisal Modelin Standardize Edilmis Sonuglarinin

Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.14’°e bakildiginda 6ngoriilen yapisal modelin standardize edilmis sonuglari

goriilmektedir.
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Sekil 3.15 Ongoriilen Yapisal Modelin T-Degerlerinin Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.15’e bakildiginda 6ngoériilen yapisal modelin t-degerleri goriilmektedir.
1.96 degerinden diisiik degere sahip parametre degeri LISREL programi tarafindan
kirmizi renkle gosterilmistir. Modeldeki imaj boyutu anlamsiz t-degerine sahip
oldugundan imaj boyutu modelden ¢ikarilarak yeni bir model olusturulacaktir.

Tablo 3.9’da 6ngoriilen yapisal modele iliskin Tahminler, Standardize Edilmis

Sonuglar ve T-degerlerine iliskin sonuglara yer verilmisttir.



Tablo 3.9 Ongoriilen Yapisal Modelin Sonuglar
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Faktor/Madde Tahminler Standardize Edilmis T-Degerleri
Sonugclar

IMAJ
1 0.48 0.38 6.09
12 0.87 0.86 16.81
3 0.73 0.73 13.11
14 0.79 0.72 13.03
TEKNIiK BOYUT
TB1 0.65 0.70 12.56
TB2 0.76 0.74 13.57
TB3 0.74 0.62 10.73
TB4 0.70 0.58 9.44
TB5 0.83 0.71 12.80
TB6 0.50 0.48 7.94
FONKSiYONEL BOYUT
FB1 0.94 0.89 16.82
FB2 1.00 0.91 18.98
FB3 1.01 0.86 17.29
FB4 0.85 0.72 13.28
FIYAT
FY1 0.84 0.84 16.34
FY2 0.78 0.80 15.17
BEKLENEN DEGER
BD1 0.87 0.81 17.19
BD2 0.80 0.80 15.49
MEMNUNIYET
M1 0.80 0.74 12.96
M2 0.73 0.65 10.61
M3 0.82 0.80 13.43
M4 0.82 0.83 13.93
BAGLILIK
B1 0.91 0.85 13.04
B2 0.73 0.70 12.84
B3 0.65 0.56 9.52
B4 0.90 0.85 17.24
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3.3.3 Analizler Sonucu Tekrar Olusturulan Yapisal Model

Teknik
Boyutlar

H1

Fonksiyon

Beklenen Ha H5 Baghhk

el Boyutlar H2

Degerler

H3

Sekil 3.16 Analizler Sonucu Tekrar Olusturulan Yapisal Modelin Grafiksel

Gosterimi

Sekil 3.16’da analizler sonucu tekrar olusturulan yapisal modelin grafiksel
gosterimi goriilmektedir.

HI1: Miisterinin otel isletmesinin beklenen degeri iizerine beklentileri hizmet
performansinin teknik boyutlar1 tarafindan etkilenmektedir.

H2: Miisterilerin otel isletmesinin beklenen degeri iizerine beklentileri hizmet
performansinin fonksiyonel boyutlar: tarafindan etkilenmektedir.

H3: Miusterilerin otel isletmesinin beklenen degeri iizerine beklentileri fiyat
tarafindan etkilenmektedir.

H4: Miisterilerin otel isletmesinin beklenen degeri iizerine beklentilerinin direkt
sonucu miisteri memnuniyetidir.

H5: Misteri baglilig1 otel isletmelerinin hizmet performansiyla birlikte miisteri

memnuniyetinin bir sonucudur.
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3.3.3.1 Analizler Sonucu Tekrar Olusturulan Yapisal Modelin Tahmini

Analizler sonucu tekrar olusturulan yapisal esitlik modeli 6 gizli degisken ve
bunlarin belirleyicisi olan toplam 22 gézlem degiskeninden olusmaktadir. Modeldeki
gizli degiskenler arasi iligkiler Tablo 3.10’da verilmisttir. Bu tabloda satir elemanlari
verilen gizli degiskenin bagimli degisken oldugu durumu gostermektedir. Siitun
degiskenleri ise bu degiskenlerin bagimsiz degisken olduklari durumu gostermektedir.
Satirdaki degiskenle siitundaki degiskenin kesistigi hiicre degeri 1 oldugunda iki

degisken arasinda iliski mevcut, 0 oldugunda ise bir iliski mevcut degildir.

Tablo 3.10 Gizli (Latent) Degiskenler Arasi Iliski Durumu

Tek. B. | Fonk.B. | Fiyat | Bekle. D. | Memnun. | Baglilik
Tek. B. -
Fonk. B. 0 -
Fiyat 0 0 -
Bekle. D. 1 1 1 -
Memnun. 0 0 0 1 -
Baglilik 0 0 0 0 1 -

Arastirmada analizler sonrasi tekrar olusturulan yapisal modelinin istatistik
analizleri LISREL 8.51 programinda yapilmistir. Analizler sonucunda asagida Sl¢iim
modelinin Tahminler, Standardize Edilmis Sonuglar, T-degerleri ve Uyum Olgiitleri

sonuglarina yer verilmistir.
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Sekil 3.17 Analizler Sonrasi Tekrar Olusturulan Yapisal Modelin Tahminler

BICHENETE RN

Sonuclarimin Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.17’ye bakildiginda analizler sonrasi tekrar olusturulan yapisal modelin

tahminler sonuglart goriilmektedir.
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Sekil 3.18 Analizler Sonrasi1 Tekrar Olusturulan Yapisal Modelin

Standardize Edilmis Sonug¢larinin Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.18’e bakildiginda analizler sonrasi tekrar olusturulan yapisal modelin
standardize edilmis sonuclar1 goriilmektedir. Degiskenler arasi path yollarinin hicbiri

I’in tlizerinde degildir.
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Sekil 3.19 Analizler Sonrasi Tekrar Olusturulan Yapisal Modelin T-
Degerlerinin Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.19’a bakildiginda analizler sonrasi tekrar olusturulan yapisal modelin t-

degerleri ile grafiksel gosterimi goriilmektedir. Degiskenlerin t-degerlerinin higbiri

kritik 1.96 t-degerinin altinda degildir.
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Sekil 3.20 Analizler Sonras1 Tekrar Olusturulan X Modelin Standardize

Edilmis Sonuclarmmin Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.20°ye bakildiginda analizler sonrasi tekrar olusturulan X modelinin

standardize edilmis sonuclar1 goriilmektedir.
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Sekil 3.21 Analizler Sonrasi Tekrar Olusturulan Y Modelin Standardize

Edilmis Sonuc¢larinin Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.21’e bakildiginda analizler sonrasi tekrar olusturulan Y modelinin

standardize edilmis sonuglar1 goriilmektedir.
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Sekil 3.22 Analizler Sonrasi Tekrar Olusturulan Yapisal Modelin Tahminler

Sonuclarimin Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.22°ye bakildiginda analizler sonrasi tekrar olusturulan yapisal modelin

tahminler sonuglart goriilmektedir.
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Sekil 3.23 Analizler Sonrasi1 Tekrar Olusturulan Yapisal Modelin

Standardize Edilmis Sonu¢larinin Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.23’e bakildiginda analizler sonrasi tekrar olusturulan yapisal modelin
standardize edilmis sonuclar1 goriilmektedir.

Standardize edilmis ¢oziimleme degerleri her dnceleyen gizli degiskenin (latent)
oncelenen gizli degiskenin (latent) ne kadar iyi temsilcisi olduguna dair bilgi verir.
Bes yildizli otel miisterilerinin otel isletmesinin beklenen degeri iizerine
beklentilerinde fonksiyonel boyutlarin parametre degeri 0.86, fiyatin 0.77, teknik
boyutlarin ise 0.73’tiir. Fonksiyonel boyutlar ardindan fiyat ve en son olarak teknik

boyutlar beklenen degeri dncelenmektedir.
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Sekil 3.24 Analizler Sonras1 Tekrar Olusturulan Yapisal Modelin T-

289 3.04 4.10
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Degerlerinin Grafiksel Gosterimi

Sekil 3.24’e bakildiginda analizler sonrasi tekrar olusturulan yapisal modelin t-
degerleri goriilmektedir. 1.96 degerinden diisiik degere sahip parametre modelde yer
almamaktadir.

Tablo 3.11°de analizler sonrasi tekrar olusturulan yapisal modele iliskin
Tahminler, Standardize Edilmis Sonuglar ve T-degerlerine iliskin sonuglara yer

verilmisttir.



Tablo 3.11 Analizler Sonucu Tekrar Olusturulan Yapisal Model Sonug¢lar:
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Faktor/Madde Tahminler Standardize Edilmis T-Degerleri
Sonuclar

TEKNIK
BOYUTLAR
TB1 0.63 0.62 11.87
TB2 0.74 0.72 13.08
TB3 0.73 0.61 10.57
TB4 0.72 0.57 9.60
TB5 0.85 0.73 13.09
TB6 0.53 0.50 8.35
FONKSIYONEL
BOYUTLAR
FB1 0.93 0.88 16.81
FB2 1.00 0.91 18.96
FB3 1.01 0.86 17.28
FB4 0.86 0.73 13.32
FIYAT
FY1 0.84 0.84 16.31
FY2 0.81 0.80 15.16
BEKLENEN DEGER
BD1 0.82 0.82 8.21
BD2 0.75 0.74 15.63
MEMNUNIYET
M1 0.74 0.74 9.25
M2 0.68 0.65 10.66
M3 0.77 0.76 13.38
M4 0.76 0.75 13.90
BAGLILIK
B1 0.85 0.85 14.85
B2 0.68 0.70 12.81
B3 0.60 0.55 9.43
B4 0.84 0.83 17.20

3.3.3.1.1 Analizler Sonucu Tekrar Olusturulan Yapisal Modelin Uyum Iyiligi

ve Degerlendirme Olgiitleri

Analizler sonucu tekrar olusturulan modelin uyum 1iyiligi ve degerlendirme

Olciitleri olarak Ki-kare test istatistigi, Ki-karenin Serbestlik Derecesine orani,

Yaklagik Hatalarin Ortalamasinin Karekokii (RMSEA), Hata Kareleri Ortalamasinin



121

Karekokii (RMR), Standartlagtirilmig Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii (SRMR),
Normlastirilmis Uyum Indeksi (NFI), Normlastirilmamis Uyum Indeksi (NNFI),
Karsilastirtlmali Uyum Indeksi (CFI), Uyum lyiligi Indeksi (GFI), Diizeltilmis Uyum
Iyiligi Indeksi (AGFI) sonuglarina yer verilecektir.

3.3.3.1.1.1 Ki-Kare (xz) Test Istatistigi ve Ki-Karenin Serbestlik Derecesine
Oran (lesd)

Analizler sonucu tekrar olusturulan yapisal modelin Ki-kare degeri 2.43, Ki-
karenin Serbestlik Derecesine orani ise 2.653’diir. Her iki oranda uyum o6lg¢iitlerinin

kabul edilebilir degerleri igersinde yer almaktadir.

3.3.3.1.1.2 Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA)

Kellowaye’e gore (1998,s. 43) sonradan gelistirilmis uyum istatistikleri iginde
Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii hem yorumlama kolayligi ve giiven araligi
saglama hem de orneklem biiyiikliigiinden bagimsiz tahminler saglama agisindan 6zel
bir 6neme sahiptir.

Yaklasik Hatalarin Ortalamasimnin  Karekokii  degeri, Kelloway’in belirtigi
istiinliiklerinin yan1 sira modeldeki serbestlik derecesini de dikkate alarak, modelin
karmasikligindan etkilenmemektedir (Byrne, 1998,s. 39; Joreskog, 1993,s. 19). Bunun
yani sira bu istatistik, giiven araliklar1 saglamasi agisindan da daha saglikli kararlar
vermeye yardimci olmaktadir. Hair vd., (1998,s. 121) 0.10 fazla degere sahip olan
giiven araliklarinin saglikli karar vermede giivenilir olmayacagini belirtmektedirler.
Byrne da (1998,s. 40) aynmi sekilde giiven araliklarinin ¢ok genis olmamasinin bu
degerin yorumlanmasini giivensiz kildigini belirterek, gliven araliklarinin genisliginin
orneklem biiyiikliigii ve modelde tahmin edilen (hesaplanan) parametre sayisina gore
yani modelin karmasikligina gore degisecegini ifade etmektedir. Buna gore eger
orneklem kiiciikse ve modelde tahmin edilen paremtre sayisi fazla ise, gliven aralig1 da
fazlalasacaktir. Bu nedenle, karmasik bir modelde daha dar bir giiven araligi
saglayabilmek icin Orneklem  biiyiikliigiiniin  genisletilmesi  gerekmektedir.
Arastirmanin orneklem biiyiikliigii 732°dir. Arastirma yeterli 6rneklem biiytikliglini

saglamaktadir.
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Analizler sonucu tekrar olusturulan yapisal modelin Yaklasik Hatalarinin
Ortalama Karekokii degeri 0.079’dur. Analizler sonucu tekrar olusturulan modelin

yeterli bir uyuma sahip oldugunu gostermektedir.

3.3.3.1.1.3 Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii (RMR) ve
Standartlastirilmis Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii (SRMR)

Literatiirde siklikla gegen bir uyum kriteri Hata Kareleri Ortalamasinin
Karekokiidiir ve bu degerin standardize edilmis hali olan Standartlagtirilmig Hata
Kareleri Ortalamasinin Karekokiidiir (Simsek, 1997,s. 49). Hu ve Bentler (1999,s. 82)
yapmis olduklar1 ¢galisma sonrasinda, bu uyum kriterinin oldukga iyi sonuglar verdigini
belirtmektedir.

Analizler sonucu tekrar olusturulan yapisal modelin Standartlastirilmis Hata
Kareleri Ortalamasinin Karekokii degeri 0.050°dir. Analizler sonucu tekrar olusturulan

yapisal modelin yeterli bir uyuma sahip oldugu goriilmektedir.

3.3.3.1.1.4 Normlastirllmis Uyum Indeksi (NFI) ve Normlastirilmamis Uyum
Indeksi (NNFI)

Normlastirilmis Uyum Indeksi ve Normlastirilmamis Uyum Indeksinin mantig
aragtirmaci tarafindan test edilmek istenen modeli, bagimsizlik modeli (independence
model) ve Ozellikle de doymus (saturated) modelle karsilastirmaktir. Bagimsizlik
modeli, model icindeki tiim iliskilerin sifira sinirlandigi durumu gosterir. Basgka
deyisle bu modeldeki tiim parametreler sifira sabitlenmistir. Doymus model ise, tam
tersine, modeldeki tiim degiskenler arasi iliskileri tanimlar ve bu anlamda daha 6nce
aciklanan tam tanimlanmis (just-identifies) bir model gorlinlimiindedir (Maruyama,
1998,s. 142).

Analizler sonucu tekrar olusturulan yapisal modelin Normlastirilmis Uyum
Indeksi degeri 0.90, Normlastirilmamis Uyum Indeksi degeri 0.96’dir. Analizler
sonucu tekrar olusturulan yapisal modelinin yeterli bir uyuma sahip oldugunu

gostermektedir.
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3.3.3.1.1.5 Karsilastirmah Uyum indeksi (CFT)

Model uyumunun degerlendirilmesinde orneklem biiytikliigiinii ve modeldeki
serbestlik derecesini dikkate alan diger bir uyum olgiitii ise, Karsilastirmali Uyum
Indeksidir (Hoyle ve Panter, 1995,s. 164; Ullman, 2001,s. 662).

Analizler sonucu tekrar olusturulan yapisal modelinin Karsilagtirmali Uyum
Indeksi degeri 0.98°dir. Analizler sonucu tekrar olusturulan yapisal modelin yeterli bir

uyuma sahip oldugu saptanamamustir.

3.3.3.1.1.6 Uyum iyiligi indeksi (GFI) ve Diizeltilmis Uyum iyiligi indeksi
(AGFI)

Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi degeri de Yaklasik Hatalarin Ortalama
Karekokii gibi modelin  karmagikligina duyarsiz karmakla beraber, Orneklem
biiyiikliigiinden etkilenmektedir (Byrne, 1998,s. 42; Joreskog ve Sorbom, 2001,s. 62;
Simsek, 2007,s. 48). Bu deger aslinda Uyum lyiligi Indeksinin modelin karmasikligini
gdze alarak diizenlenmis halidir. Jéreskog ve Soérbom (2001,s. 63) Uyum lyiligi
Indeksinin ayn1 6rneklemde test edilen iki modelin karsilastirilmasinin yani sira, farkls
orneklemlerden elde edilen modellerin karsilagtirilmasinda da kullanilabilecegini
belirtmektedirler.

Analizler sonucu tekrar olusturulan yapisal modelin Uyum lyiligi indeksi degeri
0.92, Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi degeri 0.86’dir. Analizler sonucu tekrar
olusturulan yapisal modelin yeterli bir uyuma sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.12°de analizler sonucu tekrar olusturulan modelin uyum Olgiitlerinin

degerlendirilmesi verilmisttir.
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Tablo 3.12 Analizler Sonrasi Tekrar Olusturulan Yapisal Modelin Uyum

Olciitlerinin Degerlendirilmesi

UYUM 1yi uyum KABUL EDILEBILIR TEKRAR
OLCUSU UYUM OLUSTURULAN
MODEL
SONUCLARI

x2 0=y%=2sd 25d = y2 = 3sd 2.43
¥2 / sd 0=y2/sd=2 2=yt/sd=4 2.653
RMSEA | 0 <RMSEA<0.05 | 0.05< RMSE < 0.09 0.079
SRMR 0= SRMR < 0.05 0.05 =< SRMR = 0.10 0.050
NFI 0.95 = NFI < 1.00¢ 0.90 = NFI < 0.95 0.90
NNFI 0.97 = NFI = 1.00% 0.95 = NNFI 0,97 0.96
CFI 0.97 =CFI=1.00 0.95=CFIr=0.97 0.98
GFI 0.95 =GFI=1.00 0.90=GFI=0.95 0.92
AGFI 0.90 = AGFI = 1.00 0.85 = AGFI=1.00 0.86

Kaynak: Hair vd., 1998,s. 931; Joreskog ve Sorboom, 2004,s. 325;
Schermelle-Engel ve Moosbruger, 2003,s. 34; Raykov ve Marcoulides, 2006,s.
241; Simsek, 2007,s. 44; Yilmaz ve Celik, 2009,s. 124.
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SONUC VE ONERILER

Giris boliimiinde de belirtildigi gibi tez caligmanin iki temel amaci vardir.
Birincisi, tez ¢aligmasi kapsaminda oncelikli olarak miisteri memnuniyeti, miisteri
memnuniyet indeks yapilar1 ve gelisimi, miisteri memnuniyet indeks modelleri
uygulamasi konulari literatiir taramas1 yapilarak incelenmistir. Ozellikle hizmet yogun
bir sektorde faaliyet gdsteren turizm isletmeleri agisindan en énemli konulardan biri
miisteri memnuniyetidir. Misterilerce yonlendirilen isletmelerin hedefleri sunduklari
hizmetlerle miisteri memnuniyetini maksimize edip bunun sonucunda miisteri
bagliligin1 saglamaktir. Miisteri Memnuniyet Indekslerinin amaci, isletmelerin iriin ve
hizmetlerini miisteri goziiyle degerlendirip, miisteriler i¢in bir kiyaslama araci
olusturmaktir. Bu sayede giivenilir bir dl¢ekle isletmeler ve sektorler arasinda ve iilke
capinda memnuniyet puanlamasi yapilabilmektedir. Miisteri memnuniyet
indekslerinde kullanilan modeller ¢ok sayida gizli (latent) ve go6zlemlenen
degiskenlerden olugmaktadir. Miisteri memnuniyet indekslerinin en biiylik 6zelligi
yapisindaki  Ol¢iim  degiskenlerinin  {iriin  ve hizmet sektoriinde rahatlikla
kullanilabilmesidir. ikincisi, Avrupa Miisteri Memnuniyet indeksi Olgek Uyumlulugu
caligmasidir. Miisteri memnuniyeti odaklt miisteri memnuniyet indeksleri son yillarda
degisik iilkelerde uygulanmaktadir. Tirkiye’de ilk defa 2006 yilinda uygulanmaya
baslamistir. Tiirk Miisteri Memnuniyet indeksi Tiirk isletmelerin kiiresel diinyada
rekabet ederken basarilarini artirmalar1 i¢in 6nemli bir gereklilikdir. Tiirkiye’de hizmet
veren isletmelerden hizmet ya da iirlin alan miisterilerin memnuniyet seviyesini 6l¢me
ve isletmeler arasi kiyas yapmada 6nemli bir unsur olacaktir.

Tez g¢aligmasinda Ongoriilen modelde 7 adet gizli (latent) degiskeni Olcen 26
gozlemlenen (6l¢iim) degiskeni bulunmaktadir. Ongériilen yapisal modelin tahmininde
iki asamali test yaklasimi kullanilmistir. Bu yaklasimda oncellikle 6l¢iim modeli kabul
edilebilir uyum degerlerini iiretebilecek sekilde diizeltme olgiitleri kullanilirak
gelistirilmeye calisiimaktadir. Olgiim modelinin uygunlugu istatistiksel olarak
degerlendirildikten sonra yapisal modele iligkin analizlerin yapilmasi ig¢in ikinci
asamaya gecilmektedir. Ol¢iim modelinin yapilan analizler sonucunda kabul edilebilir
uyum Olciitlerini Uretigi saptanmistir. Daha sonra Ongoriilen yapisal modelin

analizlerine gecilmistir.
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Tez c¢aligmasinda Ongoriilen yapisal modelde beklenen degere 4 gizli (latent)
degisken etki etmektedir. Bunlar imaj, teknik boyutlar, fonksiyonel boyutlar ve
fiyattir. Beklenen degerin sonucu miisteri memnuniyeti, miisteri memnuniyetinin
sonucu ise miisteri baghligidir. Bu yonleriyle Ongoriilen yapisal model Avrupa
Miisteri Memnuniyet Indeks’i ile uyusmaktadar.

Ongoriilen yapisal modelin analizleri sonucunda imaj boyutundan beklenen
degere path yolunun anlamli ¢ikmadig bulunmustur. S6z konusu parametreye denk
gelen iliski modelden ¢ikararak devam edilmis ve yeni bir model olusturulmustur.

Tez calismasindaki diger bir degisiklik ise modeldeki iliskilerin farkliligidir.
Modelden imaj boyutu kaldirilarak yeni bir model olusturulmustur. Analizler sonrast
tekrar olusturulan modelin kabul edilebilir uyum dlgiitlerini {iretigi analizler
sonucunda ortaya ¢ikmaistir.

Tez caligmasinin hedeflerinden biri beklenen degeri sekilendiren ve miisteri
memnuniyeti ve sonucunda miisteri bagliligina yol agan modelin temel boyutlari
incelemek ve belirlemektir. Analizler sonrasinda tekrar olusturulan modelin analizler
1s1g¢1nda bu hedefe ulastig belirlenmistir.

Analiz degerleri her 6nceleyen gizli degiskenin (latent) dncelenen gizli degiskenin
(latent) ne kadar iyi temsilcisi olduguna dair bilgi verir. Bes yildizli otel miisterilerinin
otel isletmesinin beklenen degeri iizerine beklentilerinde fonksiyonel boyutlar
ardindan fiyat ve en son olarak teknik boyutlar tarafindan oncelendigi bulunmustur.
Tez uygulama arastirmasina katilan miisterilerin konakladiklar1 bes yildizli otellerin
beklenen degeri lizerine beklentileri ilk olarak fonksiyonel boyutlar tarafindan
oncelenmektedir. Otel isletmelerindeki en belirgin fonksiyonel boyutlar ¢alisanlarin
davraniglari, miisterilerin otele rahat ve kolay bir sekilde giris ve ¢ikis yapmalari
olarak tanimlanabilir. Fonksiyonel boyutlarin degerlendirilmesi kisiler arasinda
farklilik gostermesinden dolayr miisteri memnuniyetinde énemli bir rol oynamaktadir.
Tez uygulama arastirmasina katilan miisterilerin konakladiklar1 bes yildizli otellerin
beklenen degeri lizerine beklentileri ikinci olarak fiyat tarafindan oncelenmektedir.
Otel miisterileri 6zellikle hizmet ve {iriinleri deneyim etmemis olanlar1 genellikle imaj,
kalite ve fiyat degerine gore beklentilerini ve degerlendirmelerini yapmaya
meyillidirler. Tez uygulama arastirmasina katilan miisterilerin konakladiklar1 bes
yildizl1 otellerin beklenen degeri iizerine beklentileri son olarak teknik boyutlar
tarafindan Oncelenmektedir. Otel isletmelerinde ise teknik boyut miisterilerin otele

giris yaptiktan sonra temiz ve rahat konaklama imkani, rahat sosyal tesisler, otelin
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konumu, odalardaki internet ve telefon olanaklar1 ve benzeri fiziksel tesislerdeki
deneyimleri ve kazanimlar1 olarak tanimlanabilir.

Gozlemlenen degiskenleri sayisal olarak degerlendirmek amaciyla hazirlanan
anket ilk olarak Mugla ili Ortaca ilgesi Sarigerme koyiinde yer alan bes yildizh
otellerde konaklayan 264 miisteriye uygulanmistir. Pilot uygulama sonucunda
anketlerde gerekli diizenlemeler yapilmis ve anketler son halini almistir. Son halini
alan anketler Antalya ili Alanya ve Kemer ilgelerinde yer alan bes yildizli otellerde
konaklayan 732 miisteriye uygulanmaistir.

Tez ¢alismasinda kullanilan kovaryans tabanli metodun islemlerinin yapilabilmesi
icin LISREL programinda kodlarin yazilmasi ¢alismanin diger bir 6zgiin yanidir.
Alinan sonuglar SPSS 16 programina girilmis, goriintiilenmis ve LISREL programina
aktarilmis sonunda yazilan kodlar kullanilarak analiz edilmistir.

Model LISREL programinda analiz edilmis ve kovaryans tabanli metod
kullanilmistir. Her bir gézlemlenen degisken ve gizli (latent) degisken arasindaki iliski
degerleri hesaplanmistir. Bir yapisal modelin kabul edilebilirligi uyum olgiitlerinin
kabul edilebilir degerler igersinde olmasina baghdir. Tez calismasi kapsaminda
olusturulan modelin uyum iyiligi ve degerlendirme 6lgiitleri olarak Ki-kare (y°) test
istatistigi, Ki-karenin Serbestlik Derecesine orani (Xz/sd), Yaklasik Hatalarin
Ortalamasinin Karekokii (RMSEA), Hata Kareleri Ortalamasimin Karekokii (RMR),
Standartlastirilmis Hata Kareleri Ortalamasimin Karekokii (SRMR), Normlagtirilmis
Uyum Indeksi (NFI), Normlastirlmamis Uyum Indeksi (NNFI), Karsilastirilmali
Uyum Indeksi (CFI), Uyum lyiligi Indeksi (GFI), Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi
(AGFI) sonuglarma yer verilmistir.

Avrupa Miisteri Memnuniyet Indeksi isletmeler ve sektorler arasinda ve iilke
capinda memnuniyet puanlamasina imkan veren giivenilir bir dlgektir. Bes yildizli otel
yoneticileri i¢in model 6nemli bilgiler sunmaktadir. Bes yildizli otel yoneticileri model
sonuglarii kullanarak kisith kaynaklari miisteri memnuniyetini artirici yonde daha
verimli bir sekilde kullanabilirler.

Imaj Boyutu

Miisterilerin bir marka hakkindaki diisiinceleri olarak tanimlanan imaj boyutu bes
yildizl1 otel yoneticilerinin iizerinde onemle durmasi gereken konulardan biridir.
Ciinkii miisteriler bir bes yildizli otelin digerinden daha iyi ve giivenilir olduguna
inanmalar1 sonucunda o bes yildizli otelin iyi bir imajini olusturabilirler. Beklenen

deger ilizerine etki eden pazarlama cabalar1 iyi bir imaja sahip bes yildizli otellerin
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miisterilerini olumlu etkiler. imajm miisteri memnuniyeti ve bagliligin1 belirleyen ve
deger verilen bir boyut oldugu belirlenmistir. Tez uygulama arastirmas1 oncesinde
yapilan pilot uygulama calismasinda diinyaca taninmis bes yildizli otellerde
konaklayan miisterilere anket uygulamasi yapildigindan yapisal modelde imaj gizli
degiskenin beklenen degerleri 6nceledigi sonucuna ulagilmistir. Daha sonra yapilan tez
uygulama arastirmasinda ise imaj gizli degiskeni ile beklenen deger arasinda anlamli
bir iligki bulunamamis ve imaj gizli de8iskeni modelden ¢ikarilarak yeni bir model
olusturulmustur. Antalya ilinde arastirmada yer alan bes yildizl1 otellerde konaklayan
miisterilerin tur operatorleriyle rezervasyon yaptirdigi goz oniine alindiginda imaj gizli
degiskenin miisterilerin beklenen degerler gizli degiskeni iizerine diisiincelerini
anlamli bir sonugla dncelemediginden s6z edilebilir.

Teknik Boyutlar

Bes yildizli otel isletmelerinde miisterilerin otele giris yaptiktan sonra temiz ve
rahat konaklama, sosyal tesisler, telefon ve internet olanaklar1 vb. fiziksel tesislerdeki
deneyimleri ve kazanimlar1 olarak tanmimlanan teknik boyutlar bes yildizli otel
yoneticilerinin {izerinde 6dnemle durmasi gerekn konulardan biridir. Tez uygulama
arastirmasi sonucglarma gore beklenen degeri onceleyen ikinci gizli degisken teknik
boyutlardir. Bes yildizli otel yoneticilerinin otellerinde saglayacaklar1 iyi fiziksel
deneyimler ve kazanimlar beklenen deger iizerine olumlu etki edecek ve bunun
sonucunda miisteri memnuniyeti ve baglilig1 olusacaktir.

Fonksiyonel Boyutlar

Bes yildizli otel isletmelerinde islem kalitesi olarakda tanimlanan fonksiyonel
boyutlarin en belirgini ¢alisanlarin davranislaridir. Teknik boyutlar miisteriler
tarafindan nesnel degerlendirilmesine ragmen fonksiyonel boyutlar esnek degildir ve
miisteriler tarafindan 6znel olarak degerlendirilmektedir. Tez uygulama arastirmasi
beklenen degerleri en ¢ok dnceleyen gizli degiskenin fonksiyonel boyutlar oldugunu
ortaya koymustur. Bes yildizli otel isletmelerinde beklenen degeri dnceleyen ve bunun
sonucunda miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilifina yol agan fonksiyonel boyutlari
olusturan calisanlarin davraniglari otel yoneticileri tarafindan iyi kavranmalidir.

Fiyat

Bir aligveris yaptiktan sonra ortaya ¢ikan maliyet olarak tanimlanan fiyatin 6nemi
bes yildizli otel yoneticileri tarafindan iyi kavranmalidir. Ciinkii miisterilerin ihtiyari
harcama limitleri neyi alacagma fiyat merkezli karar vermeyi belirlemektedir.

Misterilerin ne kadar fiyat 6demeye istekli olduklari ihtiyaclarina ve belirli bir zaman
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ve mekanda verilen hizmetin 6nemine gore farklilik gostermektedir. Fiyatin beklenen
deger lizerine etkisi tez uygulama arastirmasi ile ortaya ¢ikmustir.

Beklenen Degerler

Miisterilerin tiiketimden sonra maliyetine deger Olglide saglayacagi faydalar
olarak tanimlanan beklenen degerler bes yidlz1 otel yoneticilerinin lizerinde dnemle
durmasi gerekn bir boyuttur. Tez uygulama arastirmasinda tiim bagimsiz degiskenlerin
tesir ettigi beklenen degerler otel miisterilerinin beklenen degeri olarak ol¢iilmiistiir.
Rekabette avantaj saglamak i¢in bes yildizli otel yoneticilerinin, miisteri bagliliginin
stirekli izlenmesi ve gelistirilmesi gereken bir yapt oldugunun Onemini kavramasi
gereklidir. Miisteri bagliligi, miisteri memnuniyeti ve beklenen degerlerle baglantilidir.
Ozellikle beklenen degerler uzun donemli miisteri bagliligmin bir gostergesi olurken,
memnuniyet hizmet siiregleri ve elde edilen faydalar ile iligkilidir. Beklenen degerler
yiikseldiginde miisterinin bagli kalacaginin artmasi beklenmektedir, beklenen
degerlerdeki bir diismenin sonucunda ise miisterilerin rakip bes yildizli otel
isletmelerinin iletisim yollarina daha agik olmas1 beklenebilir.

Memnuniyet

Miisterilerin bir hizmeti degerlendirirken tecriibe ettikleri tiikketimin hosa giden
seviyesinin meydana geldigi zamanda olusan bir karsilik olarak tanimlanan miisteri
memnuniyeti bes yildizli otel yoneticleri i¢in ¢ok Onemlidir; ¢iinkii miisterilerin
ihtiyaclar1 ve isteklerini anlamak ve memnun etmek tekrar eden miisterilerle iyi bir
pazar pay1 olugsmasini saglayabilir. Bu yiizden gelecekte tekrar eden aligverislerle ve
miisteri bagliliginin olusmasina belirgin bir derecede etki eder.

Baghhk

Diizenli olarak gelecekte tercih edilen bir hizmeti tekrar satin almaya ya da
himaye etmeye kars1 bir taahiit olarak tanimlanan baglililk bes yildizli otel
yoneticilerinin {lizerinde Onemle durmasi gereken bir konudur. Tez uygulama
arastirmasinin ortaya cikardigi miisteri memnuniyetinin sonucu miisteri baglhiligidir
sonucu otel yoneticileri agisindan onemlidir ¢linkii bagli miisterileri elde tutmak bes
yildizl1 otel isletmeleri i¢in normal miisterilerden daha az maliyetli olmaktadir.

Miisteri Memnuniyet Indeksi modelinin sonuclari bes yildizli otellerde
konaklayan miisteriler i¢in de oteller arasinda kiyas yapma imkani saglamaktadir.
Miisteriler bu sayede konakladiklar1 bes yildizli otellerde alacaklar1 hizmetle ilgili
miisteri goziiyle yapilmis degerlendirme sonuclarint kullanma imkanina sahip

olacaklardir.
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Tez calismasi kapsaminda gelistirilen Avrupa Miisteri Memnuniyet indeksi
modeli bes yildizli otellerde konaklayan miisterilere uygulanmistir. Modelin diger
turizm hizmet sektorlerinde kullanimi ve sonuglarinin analiz edilmesi hem modelin
farkl1 sektorler igin test edilmesini saglayacak hem de sektorler aras1 kiyaslama imkani

sunacaktir.
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EK-1 ANKET FORMU ORNEGI

Sayin ilgili,

Bu aragtirma Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim
Dali Doktora Programi cercgevesinde yiiriitiillen bir tez calismasimin uygulama kismudir. Arastirma
amaclar1 tamamen bilimseldir. Katkilarimiz icin simdiden tesekkiir ederim.

A) Asagidaki anket konakladiginiz otelle ilgili memnuniyet derecenizi 6l¢cmek icin hazirlanmistir. Liitfen
tiim sorular1 okuyup size en uygun olan secenegi eksiksiz isaretleyiniz.

: - : : 5 5
g5< z8 ia 2| Eie

Otelin tinii benim i¢in 6nemlidir.

(M @ A3) “4) ®)
Bu otel miisterileri gdziinde iyi bir izlenim yaratiyor.

(M @ €) “4) ®)
Bu otel miisterileri gdziinde iyi bir {ine sahip.

) (@) 3 “ (6))
Bu otelin ihtiyaglarima uygun oldugunu diisiiniiyorum.

(M @ €) “4) ®)
Odalardan memnunum.

(M @ €) “4) ®)
Otelin tesislerinden memnunum.

(€] (@) 3 “ (6))
Internet olanaklarindan memnunum.

(M @ 3) “4) ®)
Telefon olanaklarindan memnunum.

(M @ A3) “4) ®)
Yemeklerden memnunum.

(1 @ 3) 4) ®)
Otelin konumundan memnunum.

(M @ A3) “4) ®)
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Calisanlar nazik.

() 2 3 “ (&)
Calisanlar yardim sever.

(M @ 3) “4) ®)
Calisanlar arkadas canlisi.

&) 2 (€)) “ (&)
Calisanlarin aktiviteler ve gekicilikler hakkinda bilgisi var.

) 2 3 “ (&)
Otel ddenen para igin iyi deger sunuyor.

(M @ 3) “4) ®)
Bu otelin kaliteli konaklama imkan: sunduguna inaniyorum.

() 2 3 “ (&)
Bu otelde konaklamaktan hoslaniyorum.

€] (@) 3 “ (6))
Bu otelin bu fiyatta iyi bir konaklama sagladigina inantyorum.

(M @ 3) “4) ®)
Bu otelin ¢aliganlaryla iligkilerimden memnunum.

) (@) 3 “ (6))
Diger miisterilerle olan iliskilerimden memnunum.

) (@) 3 “ (6))
Bu otelin bekledigimden daha iyi oldugunu disiiniiyorum.

(M @ 3) “4) ®)
Bu otelde konaklamaktan memnunum.

) (@) 3 “ (&)
Yine ayn1 segimle karsi karsiya kalsam yine bu otelde kalirdim.

(M @ 3) “4) ®)
Yine ayni1 segimle kars: karsiya kalsam ayni tip odada kalmak
isterdim.

(M @ 3) “4) ®)
Ayni zincirin islettigi baska bir yerdeki otelde kalirdim.

) (@) 3 “ (6))
Bu oteli arkadagslarima tavsiye edecegim.

(M @) 3) “4) ®)
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